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I INTRODUCCION 
Las franquicias han marcado la pauta en la nueva tendencia mundial del 
comercio entre las naciones. La nueva tendencia de la globalización es un proceso que 
surgió de una necesidad mundial de intercambio. Las franquicias han tomado auge en los 
últimos años gracias a la gran capacidad de comunicación que existe en la actualidad y esto 
radica en la disminución relativa de las distancias y en consecuencia  los negocios han roto 
las barreras fronterizas y se han distribuido a lo largo y ancho de los continentes. La 
globalización ha ayudado a que las distintas empresas puedan regionalizar su producción de 
bienes e insumos. 
 
Para poder competir en un mercado cada vez mas globalizado es importante que 
las empresas estén certificadas. Las Normas ISO son certificaciones de mayor prestigio y a 
través de los años se han venido desarrollando eficientemente. La Norma ISO 9001:20001 
promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa 
y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del 
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
 
Actualmente los países centroamericanos, República Dominicana y Estados 
Unidos están discutiendo la aprobación del Tratado de Libre Comercio (CAFTA) entre 
dichos países. El CAFTA afectará a muchas pequeñas y medianas empresas que no tomen 
medidas necesarias para mejorar su calidad tanto en los productos como en el servicio 
ofrecido. 
La calidad de servicio es clave como herramienta competitiva para diferenciarse 
de la competencia, especialmente cuando los niveles de satisfacción del producto están 
aumentando constantemente y el grado de similitud entre las marcas se considera muy 
elevado por los clientes: la satisfacción aumenta mientras que la diferenciación disminuye 
progresivamente. 
 
                                                 
1 Norma ISO 9001:2000. Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar 
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos, y que se 
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el 
elemento de entrada del siguiente proceso. 
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El rápido crecimiento y la gran aceptación en el mercado que ha tenido el 
Restaurante Mi Viejo Ranchito, fundado en septiembre de 1997, ubicado en el Km. 17 ½ 
Carretera a Masaya, hace pensar en la posibilidad de estandarizar los productos y servicios 
y así poder ofrecer un servicio de calidad. Debido a la globalización y al rápido incremento 
de la competencia es importante y necesario que el restaurante cumpla con los requisitos de 
la Norma ISO 9001:2000. 
 
Se podría afirmar que desde la fundación del restaurante, los gerentes han 
promovido una cultura de la calidad entre todos los trabajadores de la empresa. La mejor 
forma de graficar ese esfuerzo por la calidad es comparando como las ventas en relación a 
cuando se empezó el negocio: siete años atrás las ventas llegaban a C$20,000.002 
mensuales con un área de 30mts² de construcción, en el 2006 ventas de C$1,000,000.003 al 
mes con más de 480mts². 
 
Además del crecimiento visual que ha tenido el restaurante, también han 
crecido en cuanto a la calidad de los productos y del servicio. Sin embargo no cuenta con 
una estandarización. El restaurante se ve en la necesidad de saber como estandarizar sus 
productos y servicios para poder distribuirlos de modo más eficiente y efectivo para 
acceder lo más rápidamente posible a nuevos territorios y acaparar un mayor mercado. 
 
Todo el mejoramiento continuo que ha realizado la empresa y el esfuerzo de la 
gerencia y de sus trabajadores por ofrecer un buen servicio, ha permitido al restaurante en 
el año 2004 participar en la postulación del Premio Nacional a la Calidad, en la cual no se 
obtuvo ningún premio. Sin embargo, el haber participado en dicho premio, fue de gran 
importancia, ya que los resultados de la evaluación se enfocaban sobre todo en la falta de 
calidad y estandarización de los productos y servicios. Es por esta razón que se ve en la 
necesidad de realizar un estudio enfocado en la calidad. 
 
Otro argumento importante para el desarrollo de esta tesis es que al estandarizar 
los productos y servicios, Mi Viejo Ranchito, tendrá una mayor participación en el mercado 
y se podrán abrir nuevos locales brindando franquicias a nivel nacional y en un futuro a 
nivel internacional. 
                                                 
2 Fuente: Datos de la Gerencia del Restaurante Mi Viejo Ranchito. 
3 Fuente: Estados de Ingresos y Egresos del mes de marzo 2006 del Restaurante Mi Viejo Ranchito. 
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Cuando una empresa está funcionando y decide implantar un modelo de 
calidad, es señal de que la empresa tiene el propósito de permanecer y crecer en el mercado, 
ser competitiva, proteger los intereses de los accionistas, cuidar la fuente de trabajo y 
mejorar la calidad de vida de su personal. 
 
Debido a la naturaleza del surgimiento del restaurante siendo esta familiar, los 
dueños del mismo, desean vender franquicias a familiares (hijos, sobrinos), para que éstos 
puedan tener una oportunidad de trabajo quedando siempre el negocio en un ambiente 
familiar. 
 
Es importante destacar que al vender franquicias se disminuye la inversión 
propia, ya que toda la inversión debe ser asumida por la persona a la cual se le brinda el 
derecho de la franquicia. Otro punto importante es que el dueño de la marca dejaría de 
percibir una gran cantidad de dinero por vender franquicias, sin embargo siempre se estaría 
percibiendo una cantidad moderada por el derecho de marca y en el caso de Mi Viejo 
Ranchito lo que interesa a los dueños es dar oportunidades de trabajo de desarrollo a 
familiares. 
 
En esta época de globalización y de alta competitividad de servicios, es 
necesario estar preparado a las exigencias y expectativas del mercado, debido a que los 
clientes se basan en sus conocimientos, deseos, expectativas y experiencias para seleccionar 
el servicio más adecuado y satisfacer sus necesidades. Si las mismas han sido ampliamente 
satisfechas, se genera un sentimiento de lealtad hacia el producto o servicio. 
 
Los alcances de esta tesis pretenden estandarizar los productos y servicios del 
restaurante Mi Viejo Ranchito para que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 
9001:2000 y así poder certificarse para poder expandirse más rápidamente, no solamente a 
nivel nacional, sino que también al mercado internacional.  
 
Al vender franquicias el restaurante tendrá mayores beneficios económicos sin 
tener que llevar la administración de la empresa y sin haber realizado ninguna inversión 
propia. Además que contribuirá a la economía del país. Al certificarse bajo la Norma ISO 
9001:2000 el restaurante sería un ejemplo de la calidad para las demás empresas, siendo 
pionera de las empresas dedicadas al servicio de restaurante, al cambiar la cultura de 
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calidad que existe en el país. Mi Viejo Ranchito al estandarizar sus productos y servicios 
sería uno de los restaurantes nacionales pioneros en brindar franquicias. 
 
Mi Viejo Ranchito es un ejemplo de la capacidad emprendedora de nuestros 
pequeños empresarios. Al inicio de sus operaciones el restaurante se enfocó en la venta de 
quesillos y artesanías en un diminuto rancho ubicado en el Km. 17 ½ de la carretera 
Managua – Masaya. En 1998 decide dar un paso cualitativo y cuantitativo al expandir el 
negocio mediante la introducción de nuevos platillos, variedad de bebidas y aumentando la 
capacidad de atención a los clientes, dándoles un servicio acogedor en un ambiente natural. 
 
Actualmente la infraestructura del restaurante está compuesta por cinco ranchos 
con una capacidad para doscientos veinte personas, además existe un área de servicios 
sanitarios; dos para hombres y dos para mujeres, esto representa otro factor importante 
dentro de la ampliación de servicios ya que muchas veces los servicios sanitarios están 
llenos y nuestros clientes tienen que esperar para utilizar este servicio. Adicionalmente 
tiene dos áreas de playground para niños y parqueo privado con vigilancia diaria. 
 
Mi Viejo Ranchito pretende ser el mejor restaurante de comida típica y tiene el 
objetivo de continuar mejorando el servicio, condiciones e infraestructura del lugar. 
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II OBJETIVOS 
2.1 OBJETIVO GENERAL 
Estandarizar los productos y servicios del restaurante Mi Viejo Ranchito bajo la 
Norma ISO 9001:2000 y cumplir con los requisitos para brindar franquicias (licencias de 
uso) a nivel nacional e internacional a partir del año 2007. 
 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
1. Realizar un diagnóstico de la empresa, para conocer su situación actual. 
 
2. Determinar las condiciones de trabajo y la indumentaria de los empleados para 
mejorar su presentación y seguridad personal. 
 
3. Determinar los tiempos de las tareas y la cantidad de meseros y cocineros para brindar 
un servicio rápido y de calidad. 
 
4. Elaborar un Sistema de Gestión de Calidad para el control de los principales procesos 
bajo la Norma ISO 9001:2000. 
 
5. Realizar un Estudio y Evaluación Financiera para demostrar la factibilidad de 
certificar el restaurante Mi Viejo Ranchito bajo la Norma ISO 9001:2000. 
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III MARCO TEORICO 
3.1 TÉRMINOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD 
3.1.1 Calidad 
La calidad es el factor básico de decisión del cliente para un número de 
productos y servicios que hoy crece en forma explosiva. La calidad ha llegado a ser la 
fuerza más importante y única que lleva al éxito organizacional y al crecimiento de la 
compañía en mercados nacionales e internacionales. 
 
Cuando se menciona el término "calidad", por lo general lo asociamos con 
productos y servicios excelentes, que satisfacen nuestras expectativas y, más aún, las 
rebasan. Tales expectativas se definen en función del uso que se le dará al producto o 
servicio en cuestión y de su respectivo precio de venta. Cuando un producto mejora 
nuestras expectativas estamos hablando de calidad. Es decir, se trata de una cualidad cuya 
valoración dependerá de lo que se perciba. 
 
La palabra calidad1 tiene múltiples significados: 
• De un producto o servicio es la percepción que el cliente tiene del mismo. 
• Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que permiten apreciarlo como igual, 
mejor o peor que el resto de objetos de los de su especie. 
• Conjunto de cualidades que pueden definirse como buena, mala o regular. 
• Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para 
satisfacer necesidades implícitas o explícitas. 
• Conjunto de propiedades y características (implícitas o establecidas) de un producto 
o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades implícitas 
establecidas. 
 
Debe definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad 
del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc. 
 
De acuerdo a la definición de A.V. Feigenbaum2 calidad es “la resultante total 
de las características del producto y servicio de mercadotecnia, ingeniería, fabricación y 
                                                 
1 http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad 
2 A.V. Feigenbaum (1986), Control Total de la Calidad, 1ra Edición, p. 37. 
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mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso satisfacerá las 
esperanzas del cliente”. 
 
3.1.2 Sistemas de Calidad 
Con tantos factores involucrados en la administración de la calidad que cumpla 
con las demandas del mercado, es esencial que la empresa tenga un sistema claro y bien 
estructurado que determine, documente, coordine y mantenga todas las actividades. 
 
Definición del Sistema de Calidad Total3: "El sistema de calidad es la estructura 
de una empresa u organización para gestionar de forma planificada la calidad en la 
empresa. Se concreta en el manual de calidad de la empresa”. 
 
El sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad, y 
provee siempre los canales apropiados a lo largo de los cuales el conjunto de actividades 
esenciales relacionadas con la calidad del producto debe fluir. Junto con otros sistemas, 
constituye la línea principal del flujo del sistema total del negocio. Los requisitos de la 
calidad y los parámetros de la calidad del producto cambian, pero el sistema de calidad 
permanece fundamentalmente el mismo. 
 
Un modelo de calidad son procesos y procedimientos ágiles y comprensibles 
para todos los involucrados, pasando por las etapas de diseño, materias primas, fabricación, 
distribución, entrega y satisfacción del cliente. 
 
3.1.3 Modelo de Calidad 
Implantar modelos de calidad tiene como objetivo principal que las empresas 
desarrollen sistemáticamente, productos, bienes y servicios de mejor calidad y cumplan con 
las necesidades y deseos de los clientes. 
 
Para tener éxito en la implantación de un modelo de calidad se requiere que los 
directivos comprendan la necesidad de fomentar los siguientes conceptos en la empresa: 
 Establecer una cultura de calidad en la empresa. 
 Establecer la atención centrada en el cliente creando el máximo valor. 
 Inculcar en todos la premisa de hacerlo bien, a la primera vez y siempre. 
                                                 
3 http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_calidad 
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 Crear constancia y ser perseverante con el propósito de mejorar los productos y 
servicios. 
 Realizar propuestas de innovación para mejorar la efectividad de la cadena de valor. 
 Establecer que los procesos, los métodos y sistemas deben estar sujetos a ciclos de 
mejora continua. 
 Establecer un programa para el diseño e implantación de los procesos y sistemas 
que integran el modelo de calidad. 
 Contribuir con la sociedad promoviendo los valores de calidad y generando un 
compromiso con el bienestar de la sociedad y con la conservación del medio ambiente. 
 
Lo que se debe buscar es crear una cultura de calidad para que la mejora se 
vuelva automáticamente continua. 
 
 
Figura III-1 – Modelo de Calidad 
 
3.1.4 Mejora Continua 
La mejora continua es una cultura, una forma de ser de las personas y de las 
empresas en donde mejorar es el nombre del juego. 
 
Para que una empresa consiga ser competitiva no basta con implantar mejoras 
aisladas o accidentales, sino que necesita hacerse de manera constante y estratégica. En esto 
está el secreto de la continuidad y mejora del proceso. 
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La base de los procesos de mejora continua consiste en repetir estos elementos 
en forma cíclica, para retroalimentar y ajustar los logros alcanzados a fin de no perder lo 
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Gestión por Procesos  
Figura III-2 – Mejora Continua 
 
3.2 NORMA ISO 9001:2000 
La experiencia adquirida en los últimos cinco años a través de la 
implementación de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad en Argentina4 ha confirmado 
una premisa ampliamente reconocida por los países pioneros en dicha área: 
 
“UNA GESTION EFECTIVA DE LA CALIDAD SOLO PUEDE LLEVARSE A 
CABO CON EL COMPROMISO Y PARTICIPACIÓN INDECLINABLES DE LA 
DIRECCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN”. 
 
Cuando falta el compromiso y participación de la dirección, la certificación ISO 
9000 es una mera formalidad sin incidencia alguna en el desempeño cotidiano de la 
organización. 
 
El comité 176 (ISO/TC176), responsable de la revisión 2000 de las normas ISO 
Serie 9000, asume esta realidad, reconocida desde hace más de 20 años en Europa y 
Estados Unidos y basa la revisión 2000 de las normas ISO 9000 en los 8 Principios de 
Gestión de la Calidad. Estos principios apuntan al establecimiento de una filosofía de 
conducción que garantice el éxito de la implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
 
                                                 
4 www.estrucplan.com.ar 
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Compatibilidad con otros Sistemas de Gestión 
La Norma ISO 9001:2000 está alineada con la Norma ISO 14001:1996. Si bien 
la norma no incluye requisitos específicos de otros sistemas de gestión, tales como aquellos 
particulares para la gestión ambiental, gestión de la salud y seguridad en el trabajo o gestión 
financiera permite a la organización integrar o alinear los requisitos de los sistemas de 
gestión relacionados. 
 
Enfoque Basado en los Procesos 
Además de identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de la 
Calidad se debe determinar la secuencia e interacción de dichos procesos. La secuencia e 
interacción de estos procesos debe ser descrita en el Manual de la Calidad. 
 
Mejora Continua del Sistema de Gestión de la Calidad 
Debe estar incluida en las Políticas y Objetivos de la Calidad. Debe estar 
incluida en la Planificación de la Calidad. Se deben planificar y gestionar los procesos 
necesarios para la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad. Se deben definir, 
planificar e implantar las actividades de medición y seguimiento necesarias para asegurar la 
conformidad y la consecución de la mejora. Esto debe incluir la determinación de la 
necesidad y la utilización de los métodos aplicables, incluyendo técnicas estadísticas. 
 
Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad 
Disminuye el número de procedimientos documentados como requisito 
mandatorio, pero se considera la existencia de documentos requeridos por la organización 
para controlar sus procesos. 
 
Compromiso de la Dirección 
La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso para el 
desarrollo y mejora del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Enfoque al Cliente 
Las necesidades y expectativas del cliente deben ser determinadas, convertidas 
en requisitos y cumplidas con el propósito de lograr la satisfacción del cliente, incluyendo 
los requisitos legales y reglamentarios. Se deben proporcionar los recursos necesarios para 
lograr la satisfacción del cliente. 
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Deben determinarse los requisitos de los productos no especificados por el 
cliente pero necesarios para la utilización prevista o especificada, así como las obligaciones 
asociadas al producto, incluyendo requisitos legales y reglamentarios. 
 
Se deben identificar e implantar disposiciones para la comunicación con los 
clientes que contemplen la información sobre el producto, preguntas, contratos y pedidos, 
así como la retroalimentación del cliente incluyendo los reclamos. Se debe hacer un 
seguimiento de la información sobre la satisfacción y/o insatisfacción del cliente. Deben 
establecerse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 
 
Objetivos de la Calidad 
 Medibles 
 Deben incluir la necesidad de cumplir los requisitos del producto. 
 
Control de los Cambios 
Los cambios en la organización, procesos y productos deben realizarse de una 
forma controlada y sin afectar la integridad del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Representante de la Dirección 
 Debe ser un miembro de la Dirección. 
 Debe promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los 
niveles de la organización. 
 
Comunicación Interna 
Se debe asegurar la comunicación entre los diferentes niveles y funciones 
referentes a los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y su efectividad.  
 
Formación del Personal  
Se incorpora el concepto de “competencia” y se establece la necesidad de 
evaluar la efectividad de la formación proporcionada. Se debe asegurar que los empleados 
son conscientes de la relevancia e importancia de sus actividades y de cómo éstas 
contribuyen a la consecución de los objetivos de la calidad. 
 
La revisión 2000 de las normas ISO 9000 es un indudable avance en la 
dirección correcta respecto de la revisión 1994. Está alineada con las tendencias hoy 
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imperantes en el mundo que señalan a la alta dirección como la única responsable de la 
evolución de la calidad dentro de la empresa. Philip Crosby siempre ha puesto el énfasis en 
la responsabilidad de la dirección: 
 
"La calidad no dejará de ser un grave problema hasta que los directivos crean 
que no existe razón alguna para que jamás entreguemos un producto o un servicio que no 
cumple con los requisitos. Cuando la dirección respete los derechos de los clientes de la 
misma manera en que respeta los derechos de los banqueros y de los accionistas, entonces 
habrá siempre calidad.” 
 
Normas de la familia ISO 9000 










ISO 9000: “Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario”
ISO 9001: “Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos”
ISO 9004: “Sistemas de gestión de la calidad. Directrices para la mejora del desempeño”  
Figura III-3 – Normas de la Familia ISO 9000 
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3.3 FRANQUICIA 
El concepto legal de franquicia en la Unión Europea5 (UE) establece en primer 
lugar lo que debe entenderse por franquicia, para posteriormente definir el acuerdo de 
franquicia. 
 
Franquicia (franchise) es un conjunto de derechos de propiedad industrial o 
intelectual relativos a marcas, nombres comerciales, rótulos de establecimiento, modelos de 
utilidad, diseños, derechos de autor, know-how o patentes, que deberán explotarse para la 
reventa de productos o la prestación de servicios a los usuarios finales6. Por tanto, tiene una 
franquicia quien dispone de una marca, know-how, diseños, etc., que comercializa a los 
clientes a través de unidades franquiciadas o puntos de ventas no propios. 
 
Acuerdo de franquicia (contrato de franquicia) es el contrato en virtud del cual 
una empresa, el franquiciador, cede a la otra, el franquiciado, a cambio de una 
contraprestación financiera directa o indirecta, el derecho a la explotación de una franquicia 
para comercializar determinados tipos de productos y/o servicios y que comprende por lo 
menos: 
 
• El uso de una denominación o rótulo común y una prestación uniforme de los 
locales y/o los medios de trasporte objeto del contrato. 
• La comunicación por el franquiciador al franquiciado de un know-how. 
• La prestación continua por el franquiciador al franquiciado de asistencia comercial 
o técnica durante la vigencia del acuerdo. 
 
Existen varios criterios para clasificar las franquicias, en nuestro caso nos 
enfocaremos en la clasificación de la franquicia fundamentada en la actividad que va a 
realizar el franquiciado. Se obtienen tres tipos: franquicia industrial, franquicia de servicios 
y franquicia de distribución. Debido al giro de la empresa, siendo este un restaurante, debe 
ser clasificado como una franquicia de servicio. 
                                                 
5 Artículo 1.3 del Reglamento (CEE) n.° 4087/88 de la Comisión, de 30/11/88. Diario Oficial de las 
Comunidades Europeas, n.° L 359/46. 
6 El Reglamento de la UE explicita claramente que únicamente se refiere a la franquicia de distribución y 
servicios. No incluye las franquicias industriales. 
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El carácter de este tipo de franquicia es que la actividad del franquiciado va a 
estar en el sector servicios y no en la distribución de productos. El producto en esta cadena 
o bien existe, o bien es menos importante que los servicios ofrecidos o bien, por último, 
forma parte complementaria del servicio prestado al cliente. 
 
La franquicia es un fenómeno que consiste en entregar el "Know How" o 
secreto profesional de una empresa exitosa para ser explotado en otras regiones o países, 
siguiendo el mismo esquema operativo y administrativo de funcionamiento y en especial 
utilizando el nombre de la empresa que otorga la franquicia. La relación de franquicia está 
regulada por un contrato entre las partes cuyo plazo debe ser suficiente para que el 
franquiciado recupere el valor de su inversión y acreciente sus ganancias. 
 
El objeto de una franquicia es minimizar el riesgo o la pérdida de la inversión 
de quien desea tener un negocio propio. Para que una franquicia tenga el éxito esperado, el 
franquiciado debe seguir las indicaciones del franquiciador, sin cambiar absolutamente 
nada, ni color de logotipo, ni los procesos operativos y administrativos. Al adquirir una 
franquicia, se tiene la misma posibilidad de crecimiento y de éxito de la empresa que otorga 
la franquicia, lo que disminuye el riesgo. 
 
Según el departamento de estado de los Estados Unidos, el 65% de las empresas 
nuevas que se crean quiebran en los primeros dos años de existencia, solo el 5% de los 
negocios creados bajo franquicia quiebra en ese mismo período de tiempo. Por lo que no se 
debe extrañar que el 40% de las ventas al detalle en este país se realicen mediante el 
sistema de franquicias. Desde el punto de vista de la rentabilidad, la franquicia muestra 
también sus bondades: La Asociación Brasileña de franquicias, ABF, reporta que el 33% de 
las franquicias operando en ese país ha recuperado su inversión en 12 meses, el 49% entre 
12 y 24 meses y el 18% restante entre 24 y 78 meses. 
 
3.4 HERRAMIENTAS 
3.4.1 Diagrama de Pareto 
El Diagrama de Pareto es una forma especial de gráfico de barras verticales el 
cual ayuda a determinar que problemas resolver y en que orden. 
 
Su principio se basa en: 
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 Separar los pocos vitales de los muchos triviales. 
 Justificar los problemas más importantes a través de diferentes escalas de medición. 
 Fijar prioridades a los esfuerzos en la solución de problemas, basándose en el nivel de 
importancia. 
 Los problemas más frecuentes no son siempre los más costosos. 
 
La longitud de cada barra representa la frecuencia de ocurrencia o el costo. El 
gráfico permite visualizar rápidamente las causas de mayor influencia. Se llama así porque 
responde a una regla enunciada por Wilfredo Pareto, que dice: “El 80% de los problemas 
que se presentan provienen de sólo un 20% de causas”. 
 
Se utiliza para seleccionar el problema a tratar, decidir cual es la mejor solución 
ante un problema e identificar las oportunidades de mejora. 
 
¿Cómo se usa? 
1. Definir cuales son las categorías a utilizar 
2. Definir el período de tiempo a evaluar 
3. Definir cual va a ser la unidad de medida (frecuencia, porcentaje, costo, tiempo, 
cantidad, etc.) 
4. Recolectar los datos 
5. Construir el gráfico 
6. Se puede graficar también el porcentaje acumulado (opcional) 
 
Procedimiento: 
a. Colectar los datos. 
b. Construir los ejes “x” y “y”. 
c. Determinar en “y” el total de errores de cero a 100% 
d. Construir una barra de causa o error, comenzando por la mayor. 
e. Trazar la línea acumulativa. 
f. Identificar claramente las barras. 
g. Anotar fecha, período y responsable del diagrama. 
 
Cuando sea posible, jerarquizar los errores por su costo y no por su frecuencia. 
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3.4.2 Diagrama Causa-Efecto 
También conocido como Esqueleto de pescado o Diagrama de Ishikawa: Es una 
representación gráfica que permite relacionar un problema con sus posibles causas. Facilita 
la selección de las causas de mayor influencia y ayuda a adoptar medidas correctivas. 
 
¿Cómo se usa? 
1. Se define el problema a atacar, es decir, el efecto. 
 
2. Se definen distintas categorías para poder agrupar las causas. Estas categorías son 
conocidas como las 5 M: 
• Máquina 
• Método 
• Mano de obra 
• Materia prima 
• Medio ambiente 
 
 
3. Se anotan las distintas causas según las distintas categorías. 
4. Se seleccionan las causas que son  consideradas más probables. 
5. Se les da a las causas remarcadas un orden de importancia. 
6. Se analizan las causas. Se toma cada causa según el orden establecido y se analiza su 
posible influencia en el problema. 
7. Se analizan los resultados del análisis. Puede pasar que: 
• El problema desaparezca 
• El problema disminuya (en este caso se deben atacar las causas restantes). 
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• El problema siga igual (la causa 1 fue mal seleccionada, se debe reanalizar 
las causas). 
 
El diagrama de causa-efecto se va a aplicar en diferentes procesos 
(administrativo, productivo, etc.) en donde se requiera solucionar un problema o en donde 
se desee implementar una mejora. 
 
3.4.3 Análisis FODA 
El Análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la 
situación actual de la empresa, permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso 
que permita en función de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas 
formulados. 
 
El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las 
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas cuatro 
variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la organización, por lo que 
resulta posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas 
son externas, por lo que en general resulta muy difícil sino imposible poder modificarlas. 
 
 Fortalezas: son los recursos y capacidades especiales con que cuenta la empresa, y 
por los que cuenta con una posición privilegiada frente a la competencia. 
 Oportunidades: son aquellas posibilidades favorables que se deben reconocer o 
descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, y que permiten obtener ventajas 
competitivas. 
 Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable frente a 
la competencia. 
 Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar 
a atentar incluso contra la permanencia de la organización. 
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3.4.4 Ciclo de Deming 
El ciclo PHAV (planificar, hacer, actuar, verificar) se conoce como el Círculo 




 Involucrar a la gente correcta  
 Recopilar los datos disponibles 
 Comprender las necesidades de los clientes 
 Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados 
 ¿Es el proceso capaz de cumplir las necesidades? 
 Desarrollar el plan/entrenar al personal 
 
2. Hacer: 
 Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas 
 Recopilar los datos apropiados 
 
3. Verificar: 
 Analizar y desplegar los datos 
 ¿Se han alcanzado los resultados deseados? 
 Comprender y documentar las diferencias 
 Revisar los problemas y errores 
 ¿Qué se aprendió? 
 ¿Qué queda aún por resolver? 
 
4. Actuar: 
 Incorporar la mejora al proceso 
 Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa 
                                                 
7 A partir del año 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes,  Deming 
empleó el Ciclo PHVA (PDCA Cycle) como introducción a todas y cada una de las capacitaciones 
que brindó a la alta dirección de las empresas japonesas. De allí hasta la fecha, este ciclo 
(desarrollado  por Shewhart), ha recorrido el mundo como símbolo indiscutido de la Mejora 
Continua. 
8 http://www.geocities.com/WallStreet/Exchange/9158/pdca.htm 
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 Identificar nuevos proyectos/problemas 
 
 
Figura III-4  Ciclo de Deming 
 
3.4.5 Condiciones de Trabajo 
Las condiciones de trabajo juegan un papel primordial en el desempeño de las 
actividades que realiza el trabajador, debido a que éstas influyen tanto psicológica como 
físicamente y pueden poner en peligro su integridad. 
 
Cuando las condiciones de trabajo, no son adecuadas o no se cuenta con la 
protección correspondiente que se requiere en la actividad, se puede generar las siguientes 
consecuencias: 
 
 Aumento de la fatiga 
 Aumento de los accidentes de trabajo 
 Aumento de las enfermedades profesionales 
 Disminución del rendimiento 
 Aumento de la tensión nerviosa 
 Disminución de la Producción 
 Insatisfacción y desinterés en el trabajo, etc. 
 
Estos puntos sin duda, nos conllevan a una disminución en la productividad, por 
ello es fundamental determinar las condiciones óptimas para realizar un trabajo en 
específico. Un punto importante es concientizar a la dirección, del impacto que se tiene al 
no establecerse condiciones de trabajo idóneas, ya que aumentan los costos y se 
incrementan los riesgo de trabajo. 
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La disminución de la productividad, el aumento de las piezas defectuosas y 
desperdicios de fabricación, entre otras causas son imputables a la fatiga. Esta se puede 
definir como aquel efecto de trabajo sobre la mente y el cuerpo del individuo que tiende a 
disminuir la cantidad o la calidad de su fatiga es sólo una de las numerosas fuerzas que 
pueden reducir la capacidad productora. 
 
Las condiciones de trabajo es un factor primordial en el rendimiento humano, 
por lo que es necesario que el hombre no trabaje más allá de los límites máximos de su 
resistencia y en condiciones ambientales inadecuadas. 
 
El que el empleado se encuentre en un ambiente grato, en condiciones 
higiénicas, sin experimentar frío ni calor, con la iluminación adecuada y con el menor ruido 
posible, disminuye considerablemente su fatiga y además, al no distraer su atención en las 
molestias personales, puede concentrarse en su trabajo y realizarlo mejor. 
 
Las condiciones de trabajo dependen principalmente de la limpieza de los 
locales, que se cuente con agua potable, un ambiente higiénico, el orden del los locales; la 
iluminación; la ventilación, calefacción y refrigeración. También se debe tomar en cuenta el 
acondicionamiento cromático, el ruido, vibraciones y la música ambiental. 
 
3.4.6 Plan de Emergencia 
El Plan de emergencia o el plan de autoprotección es el conjunto de acciones 
programadas para la protección de personas e instalaciones ante situaciones 
desencadenantes de posibles accidentes generalmente graves y que trata de evitar o 
aminorar las consecuencias. 
 
La estructura del Plan de Emergencias es el siguiente: 
 Objetivos y política de prevención de la empresa. 
 Responsabilidades. 
 Operativa general de evacuación del edificio y planes de evacuación específicos en 
caso de ser necesario. 
 Brigada de emergencia: Funciones. 
 Listado de equipos de emergencia. 
 Teléfonos de emergencia. 
 Planos del edificio con recorridos y puntos de reunión. 
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 Programa de implementación de Simulacros de emergencia. 
 Programa de formación y adiestramiento de la brigada de emergencia. 
 La operativa general del plan general de emergencias se divide en tres puntos 
parciales:  
 Acciones de detección de la emergencia y alerta 
 Acciones para el control y ataque del siniestro- Plan de Acción contra Incendio 
 Acción de desalojo ordenado del edificio- Plan de Evacuación 
 
Es importante que la empresa cuente con una brigada de emergencia, la cual 
estará constituida por trabajadores "voluntarios" que desarrollan una actividad laboral 
normal y estén preparados gracias a la formación y entrenamiento recibidos con este fin. 
 
3.4.7  Señalización 
La función de los colores y las señales de seguridad es atraer la atención sobre 
lugares, objetos o situaciones que puedan provocar accidentes u originar riesgos a la salud, 
así como indicar la ubicación de dispositivos o equipos que tengan importancia desde el 
punto de vista de la seguridad. 
 
La normalización de señales y colores de seguridad sirve para evitar, en la 
medida de lo posible, el uso de palabras en la señalización de seguridad. Estos es necesario 
debido al comercio internacional así como a la aparición de grupos de trabajo que no tienen 
un lenguaje en común o que se trasladan de un establecimiento a otro. 
 
3.4.7.1 Definiciones generales 
 Color de seguridad: A los fines de la seguridad color de características específicas 
al que se le asigna un significado definido. 
 Símbolo de seguridad: Representación gráfica que se utiliza en las señales de 
seguridad. 
 Señal de seguridad: Aquella que, mediante la combinación de una forma 
geométrica, de un color y de un símbolo, da una indicación concreta relacionada con la 
seguridad. La señal de seguridad puede incluir un texto (palabras, letras o cifras) 
destinado a aclarar sus significado y alcance. 
 Señal suplementaria: Aquella que tiene solamente un texto, destinado a completar, 
si fuese necesario, la información suministrada por una señal de seguridad. 
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3.4.7.2 Aplicación de los colores 
La aplicación de los colores de seguridad se hace directamente sobre los 
objetos, partes del edificio, elementos de máquinas, equipos o dispositivos, los colores 
aplicables son los siguientes: 
 El color rojo denota parada o prohibición e identifica además los elementos contra 
incendio, se usa para indicar dispositivos de parada de emergencia o dispositivos 
relacionados con la seguridad cuyo uso está prohibido en circunstancias normales. 
 El amarillo se usa sólo o combinado con bandas de color negro, de igual ancho, 
para indicar precaución o advertir sobre riesgos. 
 El verde denota condición segura, se usa en elementos de seguridad general, 
excepto incendio. 
 El color azul denota obligación, se aplica sobre aquellas partes de artefactos cuya 
remoción o accionamiento implique la obligación de proceder con precaución. 
 
3.4.7.3 Tipos de señales 
Señales de prohibición: La forma de las señales de prohibición es la indicada 
en la figura 1. El color del fondo debe ser blanco. La corona circular y la barra transversal 
rojas. El símbolo de seguridad debe ser negro, estar ubicado en el centro y no se puede 
superponer a la barra transversal. El color rojo debe cubrir, como mínimo, el 35 % del área 
de la señal. 
Señales de advertencia: La forma de las señales de advertencia es la indicada 
en la figura 2. El color del fondo debe ser amarillo. La banda triangular debe ser negra. El 
símbolo de seguridad debe ser negro y estar ubicado en el centro. El color amarillo debe 
cubrir como mínimo el 50 % del área de la señal. 
Señales de obligatoriedad: La forma de las señales de obligatoriedad es la 
indicada en la figura 3. El color de fondo debe ser azul. El símbolo de seguridad debe ser 
blanco y estar ubicado en el centro. El color azul debe cubrir, como mínimo, el 50 % del 
área de la señal. 
Señales informativas: Se utilizan en equipos de seguridad en general, rutas de 
escape, etc. La forma de las señales informativas es la indicada en la figura 4. El símbolo de 
seguridad debe ser blanco. El color del fondo debe ser verde. El color verde debe cubrir, 
como mínimo, el 50 % del área de la señal. 
Señales suplementarias: La forma geométrica de la señal suplementaria debe 
ser rectangular o cuadrada. En las señales suplementarias el fondo debe ser blanco con el 
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texto negro o bien el color de fondo debe corresponder al color de la señal de seguridad con 
el texto en el color de contraste correspondiente. 
 
 
Figura III-5 Tipos de Señales 
 
3.4.8 Teoría de Colas 
Una Cola es una línea de espera y la Teoría de Colas es una colección de 
modelos matemáticos que describen sistemas de líneas de espera particulares o de sistemas 
de colas. Los modelos sirven para encontrar el comportamiento de estado estable, como la 
longitud promedio de la línea y el tiempo de espera promedio para un sistema dado. 
 
El problema es determinar qué capacidad o tasa de servicio proporciona el 
balance correcto. Esto no es sencillo, ya que el cliente no llega a un horario fijo, es decir, no 
se sabe con exactitud en qué momento llegarán los clientes. También el tiempo de servicio 
no tiene un horario fijo. 
 
Los sistemas de colas son modelos de sistemas que proporcionan servicio. 
Como modelo, pueden representar cualquier sistema en donde los trabajos o clientes llegan 
buscando un servicio de algún tipo y salen después de que dicho servicio haya sido 
atendido. Podemos modelar los sistemas de este tipo tanto como colas sencillas o como un 
sistema de colas interconectadas formando una red de colas. 
 
3.4.8.1 Modelo de formación de colas 
En los problemas de formación de cola, a menudo se habla de clientes, tales 
como personas que esperan la desocupación de líneas telefónicas, la espera de máquinas 
para ser reparadas y los aviones que esperan aterrizar y estaciones de servicios, tales como 
mesas en un restaurante, operarios en un taller de reparación, pistas en un aeropuerto, etc. 
Los problemas de formación de colas a menudo contienen una velocidad variable de 
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llegada de clientes que requieren cierto tipo de servicio, y una velocidad variable de 
prestación del servicio en la estación de servicio. 
 
En la teoría de la formación de colas, generalmente se llama sistema a un grupo 
de unidades físicas, integradas de tal modo que pueden operar al unísono con una serie de 
operaciones organizadas. La teoría de la formación de colas busca una solución al problema 
de la espera prediciendo primero el comportamiento del sistema. Pero una solución al 
problema de la espera consiste no sólo en minimizar el tiempo que los clientes pasan en el 
sistema, sino también en minimizar los costos totales de aquellos que solicitan el servicio y 
de quienes lo prestan. Se debe lograr un balance económico entre el costo del servicio y el 
costo asociado a la espera por ese servicio. La teoría de colas en sí no resuelve este 
problema, sólo proporciona información para la toma de decisiones. 
 
3.4.8.2 Objetivos de la teoría de colas 
Los objetivos de la teoría de colas consisten en: 
 Identificar el nivel óptimo de capacidad del sistema que minimiza el costo global 
del mismo.  
 Evaluar el impacto que las posibles alternativas de modificación de la capacidad del 
sistema tendrían en el costo total del mismo.  
 Establecer un balance equilibrado ("óptimo") entre las consideraciones cuantitativas 
de costos y las cualitativas de servicio.  
 
Hay que prestar atención al tiempo de permanencia en el sistema o en la cola: la 
"paciencia" de los clientes depende del tipo de servicio específico considerado y eso puede 
hacer que un cliente "abandone" el sistema.  
 
3.4.8.3 Elementos existentes en un modelo de colas 
Fuente de entrada o población potencial: Es un conjunto de individuos (no 
necesariamente seres vivos) que pueden llegar a solicitar el servicio en cuestión. Podemos 
considerarla finita o infinita. Aunque el caso de infinitud no es realista, sí permite (por 
extraño que parezca) resolver de forma más sencilla muchas situaciones en las que, en 
realidad, la población es finita pero muy grande. Dicha suposición de infinitud no resulta 
restrictiva cuando, aún siendo finita la población potencial, su número de elementos es tan 
grande que el número de individuos que ya están solicitando el citado servicio 
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prácticamente no afecta a la frecuencia con la que la población potencial genera nuevas 
peticiones de servicio. 
 
Cliente: Es todo individuo de la población potencial que solicita servicio. 
Suponiendo que los tiempos de llegada de clientes consecutivos son 0<t1<t2<..., será 
importante conocer el patrón de probabilidad según el cual la fuente de entrada genera 
clientes. Lo más habitual es tomar como referencia los tiempos entre las llegadas de dos 
clientes consecutivos: T{k} = tk - tk-1, fijando su distribución de probabilidad. 
Normalmente, cuando la población potencial es infinita se supone que la distribución de 
probabilidad de los Tk (que será la llamada distribución de los tiempos entre llegadas) no 
depende del número de clientes que estén en espera de completar su servicio, mientras que 
en el caso de que la fuente de entrada sea finita, la distribución de los Tk variará según el 
número de clientes en proceso de ser atendidos.  
 
Capacidad de la cola: Es el máximo número de clientes que pueden estar 
haciendo cola (antes de comenzar a ser servidos). De nuevo, puede suponerse finita o 
infinita. Lo más sencillo, a efectos de simplicidad en los cálculos, es suponerla infinita. 
Aunque es obvio que en la mayor parte de los casos reales la capacidad de la cola es finita, 
no es una gran restricción el suponerla infinita si es extremadamente improbable que no 
puedan entrar clientes a la cola por haberse llegado a ese número límite en la misma. 
 
Disciplina de la cola: Es el modo en el que los clientes son seleccionados para 
ser servidos. Las disciplinas más habituales son: 
• La disciplina FIFO (first in first out), también llamada FCFS (first come first 
served), según la cual se atiende primero al cliente que antes haya llegado. 
• La disciplina LIFO (last in first out), también conocida como LCFS (last come first 
served), consiste en atender primero al cliente que ha llegado de último. 
• La RSS (random selection of service), o SIRO (service in random order), selecciona 
a los clientes de forma aleatoria. 
 
Mecanismo de servicio: Es el procedimiento por el cual se da servicio a los 
clientes que lo solicitan. Para determinar totalmente el mecanismo de servicio debemos 
conocer el número de servidores de dicho mecanismo (si dicho número fuese aleatorio, la 
distribución de probabilidad del mismo) y la distribución de probabilidad del tiempo que le 
lleva a cada servidor dar un servicio. En caso de que los servidores tengan distinta destreza 
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para dar el servicio, se debe especificar la distribución del tiempo de servicio para cada 
uno. 
Fuente de Entrada
Llegada de un 
Cliente
Cola
Disciplina de la Cola




Figura III-6 – Modelo del Sistema de Cola 
 
3.4.8.4 Prueba de bondad de ajuste o bien Chi Cuadrado 
La prueba de bondad de ajuste o también conocida como Chi Cuadrado evalúa 
si la muestra que se usó para determinar la distribución empírica se ajusta a determinada 
distribución teórica. 
 
Se puede hacer una evaluación inicial de los datos comparando la función de 
distribución acumulada empírica con la función correspondiente teórica supuesta. Si las dos 
funciones acumuladas no se desvían mucho entre sí, es probable que la muestra se haya 
tomado de la distribución teórica propuesta. Este “olfateo” inicial se puede fortalecer 
después aplicando la prueba de bondad de ajuste. 
 
Existen dos  pruebas de bondad de ajuste: 
• La prueba de Kolmogrov-Smirnov 
• La prueba chi-cuadrada 
La prueba basada en la chi-cuadrado se realiza distribuyendo el período de 
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Siendo Oi los eventos observados en el intervalo i y ni los esperados en la 
hipótesis o la frecuencia teórica de que los datos provengan realmente de la distribución 
considerada. Este estadístico, como es sabido, se distribuye aproximadamente como una ji-
cuadrado con N-k-1 grados de libertad, siendo k el número de parámetros de la distribución 
estimados a partir de la muestra.  
 
El valor de la frecuencia teórica está dada por la fórmula: 
( )ii IIi eeNn λλ −− −= −1  
 
Con estos datos se construyen la tabla de chi-cuadrada. Como regla empírica la 
frecuencia teórica esperada en cualquier intervalo debe ser por lo menos de 5. Esto se 
resuelve combinando celdas sucesivas hasta que se resuelve el problema y se satisface la 
regla. Si el valor de x2 es menor que el valor crítico dado en la tabla, se acepta la hipótesis 
que existe una distribución exponencial. 
 
3.4.8.5 Costos de los sistemas de colas  
Un sistema de colas puede dividirse en sus dos componentes de mayor 
importancia, la cola y la instalación de servicio. Las llegadas son las unidades que entran en 
el sistema para recibir el servicio. Siempre se unen primero a la cola; si no hay línea de 
espera se dice que la cola esta vacía. El primero en llegar primero en ser servido es una 
regla común, pero podría servir con prioridades o siguiendo alguna otra regla. Una vez que 
se completa el servicio, las llegadas se convierten en salidas. Ambos componentes del 
sistema tienen costos asociados que deben de considerarse. 
 
Sistema de Costo Mínimo  
Aquí hay que tomar en cuenta que para tasas bajas de servicio, se experimenta 
largas colas y costos de espera muy altos. Conforme aumenta el servicio disminuyen los 
costos de espera, pero aumenta el costo de servicio y el costo total disminuye. Sin embargo, 
finalmente se llega a un punto de disminución en el rendimiento. Entonces el propósito es 
encontrar el balance adecuado para que el costo total sea el mínimo. 
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Equilibrio entre Costos de Espera y Costos de Servicio


















Figura III-7 – Sistema de Costo Mínimo 
 
Modelo con servidores múltiples 
Supóngase que las llegadas son Poisson, los tiempos de servicio son 
exponenciales, hay una sola línea, varios servidores y una cola infinita que opera con la 
disciplina de primero en llegar primero en ser servido. Las ecuaciones para las 
características de operación se vuelven un poco más complicadas. 
 
Sea : 
N = número de servidores. 
λ = tasa promedio de llegadas (llegadas por unidad de tiempo). 




La cantidad P0, es la probabilidad de que no haya llegadas en una unidad de 
tiempo, lo cual no lo hace más fácil de calcular. Para dos o tres servidores pueden 
combinarse y simplificar las dos ecuaciones para obtener, para N = 2. 
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Supongamos que una población de clientes infinita y una cantidad limitada de 
espacio de espera en la fila. El tiempo total que un cliente invierte en el sistema es la 
cantidad de tiempo invertido en la fila más el tiempo durante el cual es atendido: 
Tiempo promedio en el sistema = Tiempo de espera + Tiempo de servicio 
 
El tiempo promedio en el sistema y el tiempo promedio de espera están 
representados por las cantidades W y Wq, respectivamente. El tiempo promedio de servicio 
puede expresarse en términos de parámetros de &. Por ejemplo, si & es 4 clientes por hora, 
entonces, en promedio, cada cliente requiere ¼  para ser atendido. En general, el tiempo de 
servicio es 1/&, lo cual nos conduce a la siguiente relación: 
μW = Wq + 1/λ 
 
Consideremos ahora la relación entre el número promedio de clientes en el 
sistema y el tiempo promedio que cada cliente pasa en el sistema. Imaginemos que un 
cliente acaba de llegar y se espera que permanezca en el sistema un promedio de media de 
hora. Durante esta media hora, otros clientes siguen llegando a una tasa ¿¿digamos doce por 
hora?. Cuando el cliente en cuestión abandona el sistema, después de media hora, deja tras 
de sí un promedio de (1/2)*12 = 6 clientes nuevos .Es decir, en promedio, existen seis 
clientes en el sistema en cualquier tiempo dado. 
 
Entonces: 
Tiempo promedio de clientes = Número de llegadas X *Tiempo promedio en el sistema 
de modo que: 
L = λ*W 
Utilizando una lógica parecida se obtiene la relación entre el número promedio 
de clientes que esperan en la cola y el tiempo promedio de espera en la fila: 
Tiempo promedio de clientes = Número de llegadas X Unidad de tiempo en la cola 
 
de manera que: 
Lq =λ* Wq 
 
3.4.9 Distribución de Planta 
La distribución de planta es la colocación física ordenada de los medios 
industriales, tales como maquinaria, equipo, trabajadores, espacios requeridos para el 
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movimiento de materiales y su almacenaje y además el espacio necesario para los 
trabajadores indirectos, servicios auxiliares y los beneficios correspondientes. 
 
La realización de la distribución de planta se hace con el fin de aprovechar el 
espacio, colocar de acuerdo con el proceso y necesidades la maquinaria y equipos y para 
incorporar las limitaciones prácticas y condiciones modificadoras que puedan efectuar el 
diseño del sistema completo de distribución de la planta. Los objetivos de la distribución de 
planta son: 
 reducir los costos de producción como resultado de las mejoras 
 reducir del riesgo para la salud e incrementar la seguridad de los trabajadores 
 mejorar la moral y satisfacción del trabajador 
 incrementar la producción 
 disminuir los retrasos en la producción 
 optimizar la utilización del espacio para las distintas áreas 
 reducir el manejo de materiales 
 maximizar la utilización de la maquinaria, mano de obra y servicios 
 lograr una supervisión más fácil y efectiva 
 reducir el riesgo de la materia prima, aumentar su calidad y encontrar mayor facilidad 
de ajuste a los cambios requeridos.  
 
3.4.10 Encuesta de Satisfacción al Cliente 
Para que la gerencia pueda establecer su política de calidad para poder 
satisfacer a los clientes, es de suma importancia conocer las preferencias y necesidades de 
los clientes. Hoy en día la palabra encuesta se usa más frecuentemente para describir un 
método de obtener información de una muestra de individuos. Esta muestra es usualmente 
sólo una fracción de la población bajo estudio. No tan sólo las encuestas tienen una gran 
variedad de propósitos, sino que también pueden conducirse de muchas maneras, 
incluyendo por teléfono, por correo o en persona. 
 
La información se recoge usando procedimientos estandarizados de manera que 
a cada individuo se le hacen las mismas preguntas en más o menos la misma manera. La 
intención de la encuesta no es describir los individuos particulares quienes, por azar, son 
parte de la muestra sino obtener un perfil compuesto de la población. 
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El tamaño de muestra requerido en una encuesta depende en parte de la calidad 
estadística necesaria para establecer los hallazgos; esto a su vez, está relacionado en cómo 
esos hallazgos serán usados. Las encuestas pueden ser clasificadas en muchas maneras. Una 
dimensión es por tamaño y tipo de muestra. Las encuestas pueden ser usadas para estudiar 
poblaciones humanas o no humanas (por ejemplo, objetos animados o inanimados, 
animales, terrenos, viviendas). 
 
Se pueden clasificar las encuestas también por su contenido. Algunas encuestas 
enfocan en las opiniones y actitudes (tal como las encuestas pre-eleccionarias), mientras 
que otras se preocupan por características o comportamientos reales. Muchas encuestas 
combinan preguntas de ambos tipos. Los participantes pueden ser preguntados si han oído, 
leído sobre algún asunto, probado algún producto o utilizado algún servicio: qué saben 
sobre él? su opinión? cuánta firmeza sienten y por qué? su experiencia sobre el asunto y 
ciertos datos personales que ayudará al analista a clasificar sus respuestas. Las preguntas 
pueden ser abiertas o cerradas. 
 
3.4.11 Diagrama de Flujo 
Los diagramas de flujo son una herramienta valiosa para la mejora de los 
procesos. Permiten detectar las actividades que agregan valor y aquéllas que son 
redundantes o innecesarias. Son de gran utilidad durante el desarrollo de la documentación 
del Sistemas de Gestión, pues proveen una descripción de los procesos y un detalle de las 
operaciones mucho más amigable que los procedimientos e instructivos basados en texto. 
 
Contribuyen a resolver uno de los principales problemas, que es la resistencia 
del personal a emplear los documentos como referentes para el desempeño de las tareas. 
Una copia ampliada del diagrama de flujo al alcance de los operadores del proceso facilita 
la consulta y promueve la creatividad. 
 
3.4.11.1 Ventajas de los Diagramas de Flujo 
 Favorecen la comprensión del proceso a través de mostrarlo como un dibujo. 
 Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso. 
 Muestran las interfases cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se 
realizan, facilitando a los empleados el análisis de las mismas. 
 Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y 
también a los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso. 
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Existen símbolos ya establecidos para hacer los diagramas de flujo. Los 
símbolos tienen significados específicos y se conectan por medio de flechas que indican el 
flujo entre los distintos pasos o etapas. Los símbolos gráficos representan los pasos o etapas 
de un proceso y  permiten describir la secuencia de los mismos y su interacción. Los 
símbolos más comunes son: 
 
 
Para la realización de los diagramas de flujo se harán las siguientes acciones 
previas: 
 Identificar a los participantes de la reunión donde se desarrollará el diagrama  
de flujo. 
 Definir que se espera obtener del diagrama de flujo. 
 Establecer el nivel de detalle requerido. 
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 Determinar los límites del proceso a describir. 
Los pasos a seguir para construir el diagrama de flujo son: 
 Establecer el alcance del proceso a describir. 
 Identificar y listar las principales actividades/subprocesos que están incluidos 
en el proceso a describir y su orden cronológico. 
 Si el nivel de destalle definido incluye actividades menores, listarlas también. 
 Identificar y listar los puntos de decisión. 
 Construir el diagrama respetando la secuencia cronológica y asignando los 
correspondientes símbolos. 
 Asignar un título al diagrama y verificar que esté completo y describa con 
exactitud el proceso elegido. 
 
3.4.12 Gráficos de Control 
Los gráficos de control son gráficos utilizados para analizar las variaciones 
existentes en un proceso comparando los datos actuales con los históricos. 
 
Se utiliza cuando: 
 Se desea predecir tendencias en un proceso 
 Para determinar si un proceso es estable o no 
 Para analizar variables y su influencia sobre el proceso 
 Para prevenir problemas específicos, implementar cambios y proyectos nuevos 
 Cuando el proceso requiera ir tomando decisiones para mantenerlo dentro de los 
límites (ya que esta herramienta permite detectar tendencias) 
 
¿Cómo se usa? 
a. Determinamos el momento correcto para la toma de datos, la frecuencia, cantidad y 
unidades de medición. 
b. Debemos seguir el procedimiento especificado para la toma de datos y analizar los 
mismos de datos 
c. Cuando se detecte un punto fuera de control, se debe investigar la causa. Debemos 
incluir en el gráfico cual fue la causa y la acción tomada. 
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Figura III-8 Gráfico de Control 
 
3.5 ESTUDIO FINANCIERO 
3.5.1 Análisis Costo/Beneficio 
El análisis económico o análisis costo-beneficio proporcionará a la gerencia una 
visión de los costos y riesgos asociados con alternativas de inversión. Los sistemas de 
información que requieren de la adquisición de equipo de cómputo, cumplen con las 
características que definen a una decisión de inversión, motivo por el cual, es necesario 
evaluar la conveniencia económica de adquirirlos. 
 
Características de una decisión de inversión: 
 Involucra sumas importantes de dinero 
 Se comprometen erogaciones futuras de fondos 
 Los resultados continúan sobre un período largo de tiempo 
 Usualmente la decisión es irreversible 
 Depende de pronósticos 
 
En este tipo de decisiones, se involucran dos tipos fundamentales de costos: los 
necesarios para implantar o echar a andar el proyecto, y aquellos que se erogarán durante la 
vida del mismo. A los primeros se les conoce como costos de desarrollo o inversión inicial 
y a los segundos, como de operación.  Para evaluar un proyecto, se deben comparar los 
costos con los beneficios asociados a los mismos. 
 
Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 
Autor: Isabel Talavera Sevilla  35 julio 2007 
3.5.2 Inversión Neta o Inicial 
Para el cálculo de la inversión inicial, se pueden considerar los siguientes 
conceptos asociados con la adquisición del activo: 
 Precio del nuevo activo 
 Costo de instalación 
 Otros gastos o ingresos en que se incurran como puede ser la venta del bien antiguo 
(reemplazo), gastos de entrenamiento, etc. 
 El beneficio o pérdida fiscal ocasionada por la venta de activos antiguos (reemplazo). 
 Modelo propuesto para el cálculo: 
 
 
  Precio del activo a adquirir 
 +  Costo de instalación 
 - Producto neto por la venta de activos 
 ± Aumento o disminución en el pago de impuestos asociados con la 
   venta de activos 
  INVERSIÓN NETA O INICIAL 
 
3.5.3 Flujos de Efectivo 
En la estimación de los beneficios periódicos que resulten de invertir en 
equipos, se requiere considerar factores como los ingresos y gastos generados por la 
adquisición, el beneficio fiscal asociado a la depreciación y, el valor de deshecho del 
activo. 
 
La utilidad neta de un ejercicio no es el mejor indicador para evaluar una 
inversión sino el flujo de efectivo generado por la adquisición de un activo ya que 
representa en términos reales las cantidades de dinero que serán recibidos por dicha 
adquisición y que pueden ser reinvertidos en otras opciones financieras. 
 
Modelo propuesto para el cálculo: 
Considerando que es el flujo de efectivo generado por la decisión y no la 
utilidad neta lo que debe ser determinado para fines de evaluación de un proyecto, el flujo 
neto de efectivo debe considerar solamente la cantidad que pueda ser asociada al mismo y 
se puede calcular bajo el siguiente modelo: 
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Flujo neto = (Ingresos - Gastos(sin depreciación))(1- t)+Depreciación (t)  
 
donde t= tasa impositiva 
 
3.5.4 Valor Presente Neto (VPN) 
El método de valor presente neto, considera el valor del dinero en el tiempo y 
compara el valor presente de los beneficios de un proyecto contra el valor de la inversión 
inicial. Cuando el valor presente neto es positivo, el proyecto es viable ya que cubre la 
inversión y genera beneficios adicionales. Cuando el valor presente neto es negativo, el 
proyecto debe rechazarse ya que los beneficios esperados no cubren la inversión inicial. 
 
Entonces, el criterio de decisión es el siguiente: 
Si VPN > 0 el proyecto se acepta 
Si VPN < 0 el proyecto se rechaza 
Este método, elimina la desventaja de los dos anteriores en relación con el valor 
del dinero en el tiempo, pero su cálculo requiere de tiempo y comprensión de este concepto 
además de una tasa de descuento para realizar los cálculos. 
 













R = flujos de efectivo 
t =  períodos de tiempo que van desde 1 hasta n 
i = tasa de rendimiento esperada 
Para facilitar el cálculo del valor presente, existen tablas en los libros 
financieros o en los libros de matemáticas financieras que presentan el resultado de aplicar 
la fórmula anterior como un factor para una tasa y un período de tiempo. 
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3.5.5 Tasa Interna De Rendimiento (TIR) 
El cálculo de la TIR es un método que considera el valor del dinero en el 
tiempo y determina la tasa de rendimiento en la cual el valor presente neto de un proyecto 
es igual a cero. 










 Inversión inicial =  0
 
donde:  
R = flujos de efectivo 
t =  períodos de tiempo que van desde 1 hasta n 
i = tasa de rendimiento esperada 
 
El cálculo de la TIR es similar a la de valor presente neto, únicamente que en 
este caso se recomienda seguir los siguientes pasos: 
 Se determina una tasa en la que el valor presente neto sea positivo. 
 Se determina una tasa en la que el valor presente neto sea negativo. 
 Se interpola para calcular la tasa en la que el valor presente neto sea cero. 
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IV HIPÓTESIS 
Con la estandarización de los productos y servicios del Restaurante Mi Viejo 
Ranchito se puede llegar a certificar bajo la Norma ISO 9001:2000, por lo cual podría 
franquiciar su marca y mantener e incrementar su mercado una vez aprobado el CAFTA, lo 
cual contribuye positivamente para el crecimiento, sostenimiento y reputación del negocio. 
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V DISEÑO METODOLÓGICO 
5.1 METODOLOGÍA EMPLEADA PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
5.1.1 Tipo de Investigación y Área de Estudio 
El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, ya que todos los 
datos utilizados para el desarrollo de los objetivos fueron recogidos a través de tablas de 
tiempos de proceso, datos históricos de ventas, observación, análisis de informes técnicos 
cualitativos y cuantitativos, entrevistas al gerente general y trabajadores. 
 
Según su aplicabilidad esta investigación se puede clasificar como 
investigación aplicada, puesto a que está dirigida al estudio de un problema concreto del 
área de servicios, tal es la baja productividad y mejorar la calidad y seguridad en el proceso 
de servicios del restaurante. Llegando además a una solución del mismo. 
 
Desde el punto de vista según el nivel de profundidad del conocimiento se 
puede clasificar como predictiva dicho a que el estudio se adelanta a los hechos y predice el 
comportamiento futuro, sobre la base de su desarrollo histórico. 
 
Desde el punto de vista según la amplitud con respecto al proceso de desarrollo 
del fenómeno, la investigación es de corte transversal, puesto a que solamente se hizo el 
estudio en el periodo del año 2006-2007. 
 
El estudio es actual, porque es del momento, se evaluó la situación actual de la 
empresa.  
 
El área de estudio es el restaurante Mi viejo Ranchito, ubicado en el Km. 17 ½ 
Carretera a Masaya, el universo son todos los procesos y servicios que se realicen en el 
periodo 2006-2007, y la muestra son los procesos y servicios más relevantes o vitales del 
restaurante, es decir los que generen mayor rentabilidad o atractivo para la empresa en el 
mismo período. 
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5.1.2 Universo, Población y Muestra  
El universo de esta investigación son todos los servicios y productos que 
existen en la empresa, que están ubicados en el restaurante y destinados al área de cocina y 
comedor: platos fuertes, entradas, ensaladas, bebidas. 
 
5.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
Para la realización de la investigación se utilizaron las siguientes herramientas y 
métodos: 
a. Observación del proceso productivo: En el local del restaurante se procedió a 
observar como se estaban realizando las actividades actualmente, y se obtuvo 
un diagnóstico del proceso actual. Se auxilio de técnicas ingenieriles como 
determinación y clasificación de todas las actividades del proceso, medición de 
tiempos de las actividades, flujo del proceso, diagrama del proceso y 
distribución de planta actual del restaurante, el cual facilitó el análisis del 
proceso actual, para determinar un mejor diseño del nuevo método de 
programación de la producción de comidas y bebidas. 
 
b. Recolección de información sobre ventas pasadas: Con esta información se 
pudo conocer la frecuencia de venta. Esta información ayudó a obtener datos 
financieros. 
 
c. Entrevistas a los clientes: Se hicieron entrevistas a los clientes (anexo 3) 
principalmente,  con el objetivo de conocer las percepciones que tienen con 
respecto a los tiempos de entrega de los pedidos. 
 
d. Entrevistas a los meseros, cocineros y despachadores de cafetín: Se hicieron 
entrevistas a los meseros, cocineros y despachadores de cafetín (anexo 3) con el 
propósito de conocer posibles problemas que ellos consideren afectan al 
proceso, ya que ellos intervienen directamente en la prestación del servicio.  
 
e. Diagramas: Se utilizaron diagramas de Ishikawa para analizar las causas y 
efectos posibles al problema planteado, diagramas de pareto para determinar el 
nivel de importancia de los productos realizados, histogramas para conocer las 
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medidas de tendencia central y de dispersión de las variables críticas de control 
de calidad. 
f. Reporte de Tormenta de Ideas: Se realizaron entrevistas con el personal para 
generar aportes originales en la definición y formulación de problemas y 
posibles soluciones. 
 
g. Listas de Chequeo: Se utilizaron para verificar la No conformidad de los 
procesos según Norma ISO-9001:2000. 
 
5.3 TÉCNICAS DE ANÁLISIS 
Técnicas para procesar la información: La información recogida se introdujo 
y ordenó en los siguientes programas de Microsoft Office: EXCEL, WORD, POWER 
POINT, y en el programa de AUTO CAD y WinQbs. 
 
Técnicas Estadísticas: Se utilizaron las herramientas estadísticas básicas de 
calidad para su análisis: 
 Diagrama Causa-Efecto o Ishikawa 
 Diagrama de Pareto 
 Gráficos de Control 
 
Técnicas Administrativas: La empresa con calidad está dedicada a explicar 
distintas herramientas útiles para mejorar la calidad. Con ellas la gerencia piensa resolver 
muchos de los problemas más frecuentes que se presentan. Las Herramientas 
Administrativas utilizadas para los respectivos análisis fueron las sig.: 
 Análisis FODA 
 Diagramas de flujo 
 Encuesta 
 Teoría de Cola 
 Diagrama de planta 
 
Método para estandarizar el proceso de servicio: Para garantizar la calidad 
del proceso se utilizó la ruta de la calidad basada en el ciclo de PHVA (Planear, Hacer, 
Verificar y Actuar) del Dr. Deming. 
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Figura V-1 – Método para estandarizar el proceso de servicio 
 
Análisis Financiero y Económico: Considerando la competitividad del 
negocio, es necesario reducir los precios, además de los objetivos principales que es la 
rentabilidad y crecimiento en el mercado de restaurantes. Dentro de este análisis se hizo un 
estudio para el presupuesto de inversión, ingresos y egresos para determinar el flujo de 
fondos y se evaluó utilizando el Valor Presente Neto y la Tasa Interna de Retorno (TIR). 
 
Además se determinó la relación costo beneficio de la inversión adicional que 
se requiere. 
 
La evaluación económica y financiera de un proyecto productivo y de servicio, 
comprende la planificación de las actividades, la inversión de los recursos de capital para 
continuar el emprendimiento productivo, del que habitualmente se espera obtener 
beneficios durante un período de tiempo determinado. La decisión de efectuar una 
inversión depende de muchas circunstancias concurrentes y es, en consecuencia, de difícil 
evaluación si no se sigue un criterio riguroso. 
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La metodología del Análisis del Flujo de Fondos propuesta por GITTINGER, J. 
P (1983), resulta adecuada, cuando se desea analizar una inversión, en proceso productivo y 
de servicio, que dura varios años constituyendo la vida útil del proyecto. 
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5.4 OPERACIONALIZACIÓN  DE LAS VARIABLES 
Variable Subvariable Definición Indicadores Valor 
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VI ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
6.1 OBJETIVO ESPECIFICO # 1: “REALIZAR UN DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA, 
PARA CONOCER SU SITUACIÓN ACTUAL” 
6.1.1  Análisis FODA 
Se realizó un análisis FODA con el objetivo de saber la situación actual de la 
empresa. La información se obtuvo de entrevistas a la gerencia, al personal y por 
observación in situ. 
 
Fortalezas: 
1. Establecida su misión y visión estratégica. 
2. Ubicación estratégica (carretera panamericana). 
3. Baja rotación del personal (estabilidad laboral). 
4. Personal capacitado y en constante entrenamiento. 
5. Imagen corporativa establecida ante el público. 
6. Posee un sistema computarizado de facturación y contabilidad. 
7. Capacidad instalada adecuada. 
8. Disponibilidad  de recursos propios para realizar inversiones. 
9. Segmento de mercado amplio (clientes nacionales y extranjeros). 
10. Existe buen récord ante los proveedores. 
 
Oportunidades: 
1. Programas financiados de capacitación y entrenamiento del personal. 
2. Diversidad de potenciales proveedores. 
3. Platillos típicos nicaragüenses no explotados. 
4. Acceder a una certificación internacional ISO. 
5. Ofrecer franquicias a nivel nacional y/o internacional. 
6. Urbanizaciones en construcción en las cercanías del restaurante.  
 
Debilidades: 
1. No cuenta con una estructura organizacional. 
2. No tiene procedimientos estandarizados. 
3. No existe un contrato de trabajo, un reglamento interno, los expedientes del personal 
están incompletos y no hay un manual de funciones y actividades. 
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4. El personal no utiliza uniforme adecuado. 
5. No hay formato de encuestas para los clientes. 
6. No cuenta con un área de Calidad, ni de Mercadeo y Publicidad.  
7. No hay seguimiento y medición de los procesos.  
 
Amenazas: 
1. El incremento rápido de la competencia. 
2. El poder adquisitivo de los compradores. 
3. Inestabilidad política del país. 
 
6.1.2  Problemas que Causan Mayor Repercusión Dentro del Restaurante 
El restaurante Mi Viejo Ranchito ha tenido una gran aceptación en el mercado y 
ha tenido un rápido crecimiento, sin embargo se presentan diversos problemas que a 
menudo no satisfacen las necesidades de los clientes, las cuales cada vez son más exigentes. 
Para tener un diagnóstico más completo se realizó un análisis de Pareto, mediante el cual se 
pudieron estudiar las fallas que concentraban el mayor porcentaje de fallas en el 
restaurante. La información para hacer el diagrama de Pareto fue recopilada del 4 al 10 de 
septiembre del 2006. 
 
Restaurante Mi Viejo Ranchito 
No. Problemas frecuencia % 
%  
acumulado
1 Falta de estandarización en los productos y servicios 15 19% 19% 
2 
No hay mecanismo para recopilar información de 
Clientes 11 14% 33% 
3 Personal desconoce sus funciones específicas 10 13% 45% 
4 No existen medidas de higiene y seguridad 10 13% 58% 
5 Personal trabaja de manera empírica 10 13% 70% 
6 Reclamos de clientes 8 10% 80% 
7 No hay uniformidad en la vestimenta 7 9% 89% 
8 No hay un mantenimiento preventivo 6 8% 96% 
9 No hay contrato de trabajo 3 4% 100% 
  TOTAL 80 100%   
Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 
Autor: Isabel Talavera Sevilla  47 julio 2007 
Tabla VI-1 Diagrama 







































































































































































Figura VI-1 Diagrama de Pareto 
 
Dentro de estos problemas encontramos que el 80% de éstos son los siguientes: 
falta de estandarización en los productos y servicios; no hay mecanismo para recopilar 
información de clientes; el personal desconoce sus funciones y actividades; no existen 
medidas de higiene y seguridad; el personal trabaja de forma empírica y existen reclamos 
de clientes. 
 
Una vez realizado el Diagrama de Pareto, se puede observar que la falta de 
estandarización de los productos y servicios es el mayor problema que presenta el 
restaurante. De esta manera se decidió estudiar de manera más detallada lo que está 
ocurriendo, para poder determinar las causas que están provocando anomalías dentro del 
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restaurante y poder presentar una propuesta que mejore la situación que se está 
presentando. 
 
A partir de un diagrama de causa-efecto se podrá ilustrar las causas que están 
ayudando a que se esté dando esta situación de falta de estandarización. La información 
utilizada se recopiló por medio de entrevistas con el personal del restaurante y 
observaciones in situ. 
 
Este diagrama servirá como guía para facilitar el entendimiento y comprensión 
de las causas que originan los problemas de calidad en el restaurante Mi Viejo Ranchito. 
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Ilustración VI-1 Diagrama de Causa-Efecto 
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6.1.3  Lista de Chequeo Conforme a Norma ISO 9001:2000 
Para realizar el diagnóstico basado en la ISO 9001:2000 se elaboró una lista de 
chequeo siguiendo cada uno de los puntos de dicha Norma, donde se especifica si el 
restaurante está conforme (C) o no conforme (NC) con cada uno de los requisitos de dicha 
norma. Este diagnóstico se elaboró de esta manera con el objetivo de tener una mejor visión 
de las no conformidades y así poder establecer una propuesta de mejora más específica. 
 
A continuación se presenta la lista de chequeo, la cual se llenó entrevistando a 
la gerente del restaurante, al personal y por observaciones in situ: 
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 C NC Observaciones 
4 Sistema de Gestión de la Calidad    4.1 Requisitos Generales 
  Se identifican los procesos del SGC  X No hay SGC 
  Existe secuencia e interacción de procesos  X  
  Utilizan criterios y métodos para asegurar 
la eficacia de la operación y control   X  
  Garantizan la disponibilidad de recursos e 
información X  Hay poca información 
  Realizan seguimientos, mediciones y 
análisis de estos procesos  X 
Los procesos no están 
definidos 
  Implementan las acciones necesarias para 
alcanzar los resultados y la mejora 
continua 
 X  
4.2 Requisitos de la documentación    4.2.1 Generalidades 
  Documentación del SGC, existen:    
  Declaraciones documentadas de políticas y 
objetivos de la calidad  X  
  Manual de calidad  X  
  Procedimientos establecidos, 
documentados, implementados y 
mantenidos 
 X  
  Documentos que aseguren la eficaz 
planificación, operación y control de 
procesos 
 X  
  Registros requeridos por la norma ISO 
9001:200  X  
4.2.2 Manual de la calidad    
  El manual de calidad muestra los alcance 
del SGC, detalles y justificación de 
exclusiones 
 X No existe un Manual de Calidad 
  Incluye los procedimientos documentados 
para el SGC o referencias a los mismos  X 
No existe un Manual de 
Calidad 
  Contiene la descripción de la interacción 
entre los procesos y el SGC  X 
No existe un Manual de 
Calidad 
4.2.3 Control de los documentos    
  Adecuan los documentos antes de su 
emisión (Aprobarlos) X  Existen pocos documentos 
  Revisan y actualizan los documentos 
cuando es necesario y los aprueban 
nuevamente 
X   
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  Aseguran la identificación de cambios y el 
estado de la revisión actual X   
  Aseguran la disponibilidad de documentos 
vigentes en los puntos de uso X   
  Aseguran que los documentos 
permanezcan legibles y fácilmente 
identificables 
X   
  Aseguran la identificación de documentos 
de origen externo y controlan su 
distribución 
X   
  Previenen el uso accidental de documentos 
obsoletos X   
4.2.4 Control de los registros    
  Identificación X   
  Almacenamiento X   
  Protección X   
  Recuperación X   
  Tiempo de retención X   
  Disposición X   
Pregunta C NC Observaciones 
5 Responsabilidad de la dirección    5.1 Compromiso de la dirección 
  Comunican a la Org. la importancia de 
satisfacer los requisitos del cliente, legales 
y reglamentarios 
X   
  Establecen la política de la calidad  X  
  Aseguran el establecimiento de los 
objetivos de la calidad  X  
  La dirección realiza revisiones  X  
  Aseguran la disponibilidad de recursos X   
5.2 Enfoque al cliente    
  Aseguran la determinación y 
cumplimiento de los requisitos del cliente X   
5.3 Política de la calidad    
  Es adecuada al propósito de la 
Organización  X 
No tiene establecida la 
Política de la Calidad 
  Compromete a la Org. a cumplir con los 
requisitos y mejorar la eficacia del SGC  X  
  Existe un marco de referencia para 
establecer y revisar los objetivos de 
calidad 
 X  
  La política de calidad es comunicada y 
entendida dentro de la Org.  X  
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  Es revisada para su continua adecuación  X  
5.4 Planificación    5.4.1 Objetivos de la Calidad 
  Son medibles y coherentes con la política 
de calidad  X 
No existen objetivos de la 
Calidad 
  Aseguran que se establecen en las 
funciones y niveles pertinentes dentro de 
la Org 
 X  
5.4.2 Planificación del SGC    
  Se realiza con el fin de cumplir los 
requisitos generales del SGC y los 
objetivos de la calidad 
 X No hay SGC 
  Mantiene la integridad del SGC cuando se 
planifican e implementan cambios  X  
5.5 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación    
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
  Están definidas  X No hay descripción de puestos 
  Son comunicadas dentro de la Org  X  
5.5.2 Representante de la dirección    
  Se aseguran del establecimiento, 
implementación y mantenimiento de los 
procesos necesarios para el SGC 
 X No hay SGC 
  Informan a la alta dirección el desempeño 
del SGC y de cualquier necesidad de 
mejora 
 X No hay SGC 
  Aseguran que se promueva la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente en 
todos los niveles de la Org. 
X   
  Tienen relaciones con partes externas 
sobre asuntos del SGC  X No hay SGC 
5.5.3 Comunicación Interna    
  Aseguran procesos de comunicación 
apropiados dentro de la Org X   
  Aseguran que la comunicación se efectúe 
considerando la eficacia del SGC  X No hay SGC 
Pregunta C NC Observaciones 
5.6 Revisión por la dirección    5.6.1 Generalidades 
  Revisan el SGC de la Organización  X No hay SGC 
  Evalúan las oportunidades de mejora X   
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  Evalúan la necesidad de efectuar cambios 
en la gestión de la calidad:   
No existen políticas ni 
objetivos de la calidad 
  Políticas de la calidad  X  
  Objetivos de la Calidad  X  
5.6.2 Información para la revisión    
  Resultados de auditorías  X  
  Retroalimentación del cliente  X Sólo de manera informal 
  Desempeño de los procesos  X  
  Conformidad de los productos  X  
  Estado de las acciones correctivas y 
preventivas  X  
  Acciones de seguimiento por la dirección 
previas  X  
  Cambios que podrían afectar el SGC  X No hay SGC 
  Recomendaciones para la mejora  X  
5.6.3 Resultados de la revisión    
  Incluyen las acciones y decisiones 
relacionadas con:    
  Mejora de la eficacia del SGC y sus 
procesos  X No hay SGC 
  Mejora de los productos en relación con 
los requisitos del cliente X   
  Necesidades de recursos X   
6 Gestión de los recursos    6.1 Provisión de recursos 
  Determinan y proporcionan los recursos 
necesarios para:    
  Implementar y mantener el SGC y mejorar 
continuamente su eficiencia  X No hay SGC 
  Aumentar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus 
requisitos 
X   
6.2 Recursos humanos    6.2.1 Generalidades 
  Personal competente en:    
  Educación X   
  Formación X   
  Habilidades X   
  Experiencias propias X   
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y 
formación    
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  Determinan la competencia necesaria para 
el personal que realiza trabajos que afectan 
a la calidad del producto 
 X  
  Proporcionan formación o toman otras 
acciones para satisfacer dichas 
necesidades 
X   
  Evalúan la eficiencia de las acciones 
tomadas  X  
  Se aseguran que su personal es consciente 
de la pertinencia e importancia de sus 
actividades y de cómo contribuyen al 
logro de los objetivos de la calidad 
X   
Pregunta C NC Observaciones 
  Mantienen los registros apropiados de la 
educación, formación, habilidades y 
experiencia de su personal 
 X  
6.3 Infraestructura    
  Determinan, proporcionan y mantienen la 
infraestructura necesaria para lograr la 
conformidad de los requisitos del producto
 X  
  Edificios X   
  Espacios de trabajo X   
  Servicios asociados X   
  Equipo para los procesos  X  
  Servicios de apoyo X   
6.4 Ambiente de trabajo    
  Determinan y gestionan el ambiente de 
trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los equipos del producto
 X  
7 Realización del producto 
   7.1 Planificación de la realización del 
producto 
  Planifican y desarrollan los procesos 
necesarios para la realización del producto  X Se hace de forma empírica 
  La planificación es coherente con los 
requisitos de los otros procesos del sistema 
de gestión de la calidad y contiene: 
  No hay documentación 
  Los objetivos de la calidad y los requisitos 
para el producto  X  
  Procesos, documentos y recursos 
específicos para el producto  X  
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  Actividades requeridas de verificación, 
validación, seguimiento, inspección y 
ensayo/prueba específicas para el producto
 X  
  Criterios para la aceptación del producto   No existen 
  Registros necesarios que proporcionen 
evidencia del cumplimiento de los 
requisitos 
   
  - Proceso de realización  X  
  - Producto    resultante   X  
  La planificación, es presentada de forma 
adecuada para la metodología de 
operación de la Org. 
 X No hay planificación 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
   7.2.1 Determinación de los requisitos 
relacionados con el cliente 
  Determinan los requerimientos específicos 
por el cliente:    
  Requisitos para las actividades de entrega X
  Requisitos para las actividades posteriores 
a la entrega  X  
  Determinan los requisitos no establecidos 
por el cliente pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, cuando 
lo sea conocido 
 X  
  Determinan los requisitos legales y 
reglamentarios relacionados con el 
producto 
X   
Pregunta C NC Observaciones 
  Determinan cualquier requisito adicional 
determinado por la Org X  De manera informal 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados 
con el producto    
  Se realiza antes de que la Org. se 
comprometa a proporcionar un producto al 
cliente 
 X  
  Están definidos los requisitos del producto  X  
  Están resueltas las diferencias existentes 
entre los requerimientos del contrato o 
pedido y los expresados previamente 
 X  
  La organización tiene la capacidad para 
cumplir con los requisitos definidos X   
  Mantienen registros de los resultados de la 
revisión y de las acciones originadas por la  X  
Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 
Autor: Isabel Talavera Sevilla  57 julio 2007 
misma 
  Confirman los requisitos del cliente antes 
de la aceptación si éste, no proporciona 
una declaración documentada de requisitos
 X  
  Al realizar modificaciones, la 
documentación pertinente se modifica y el 
personal correspondiente toma consciencia 
de los requisitos modificados 
X   
7.2.3 Comunicación con el cliente    
  Información sobre productos X   
  Consulta, contratos o atención de pedidos, 
incluyendo las modificaciones X   
  Retroalimentación del cliente, incluyendo 
sus quejas  X De manera informal 
7.3 Diseño y desarrollo    7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
  Planifica y controla el diseño del producto X  De manera informal 
  Determinan las etapas del diseño y 
desarrollo  X  
  Determinan la revisión, verificación, 
apropiadas para cada etapa del diseño y 
desarrollo 
 X  
  Determinan las responsabilidades y 
autoridades para cada diseño y desarrollo  X 
De manera informal, se hace 
empíricamente 
  Gestionan las interfaces entre los 
diferentes grupos involucrados en el 
diseño y desarrollo 
 X  
  Actualizan los resultados a medida que 
progresa el diseño y desarrollo  X No hay registros 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo    
  Determinan los elementos de entrada 
relacionados con los requisitos del 
producto 
   
  Requisitos funcionales y de desempeño X   
  Requisitos legales y reglamentarios 
aplicables X   
  Información proveniente de diseños 
previos similares X   
  Cualquier otro requisito esencial para el 
diseño y desarrollo X   
  Mantienen registros de estos documentos  X Lo hacen de manera informal
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  Dichos registros están completos, sin 
ambigüedades y no son contradictorios  X  
Pregunta C NC Observaciones 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo    
  Son proporcionados de forma que 
permiten la verificación respecto a los 
elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo 
X  No existe documentación, se hace de manera informal 
  Son aprobados antes de su liberación X   
  Cumplen con los requisitos de los 
elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo 
X  De manera informal 
  Proporcionan información apropiada para 
la compra, producción y presentación del 
servicio 
 X  
  Contienen o hacen referencia a los 
criterios de aceptación del producto  X  
  Especifican las características del producto 
que son esenciales para el uso seguro y 
correcto 
 X  
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo    
  Realizan revisiones sistemáticas del diseño 
y desarrollo de acuerdo con lo planeado X  De manera informal 
  Evalúan la capacidad de los resultados de 
diseño y desarrollo para cumplir los 
requisitos 
 X  
  Identifican cualquier problema y proponen 
las acciones necesarias X  De manera informal 
  Los participantes deben incluir 
representantes de las funciones 
relacionadas con la(s) etapa(s) de diseño y 
desarrollo que se está(n) revisando 
X   
  Mantienen registros de los resultados de 
las revisiones y de cualquier acción 
necesaria 
 X  
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo    
  La verificación se realiza de acuerdo con 
lo planificado X  No hay planificación formal 
  Aseguran que los resultados del diseño y 
desarrollo cumplen con los requisitos de 
los elementos de entrada del diseño y 
desarrollo 
X   
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  Mantienen registros de los resultados de la 
verificación y de cualquier acción que sea 
necesaria 
 X  
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo    
  Se realiza de acuerdo con lo planificado X   
  El producto resultante es capaz de 
satisfacer los requisitos para su aplicación 
especificada o uso previsto, cuando sea 
conocido 
X   
  Se completa antes de la entrega o 
implementación del producto X   
  Mantienen registros de los resultados de la 
validación y de cualquier acción que sea 
necesaria 
 X  
7.3.7 Control de los cambios del diseño y 
desarrollo    
  Los cambios son revisados, verificados y 
validados según sea necesario X  
De manera informal, no hay 
documentación 
  Son aprobados antes de su implementación X   
Pregunta C NC Observaciones 
  Incluyen la evaluación de los efectos de 
los cambios en las partes constitutivas y en 
el producto ya entregado 
X   
  Mantienen registros de los resultados de la 
revisión de los cambios y de cualquier 
acción que sea necesaria 
X   
7.4 Compras    7.4.1 Proceso de compras 
  Se aseguran de que el producto adquirido 
cumple los requisitos de compra 
especificados 
 X  
  Tipo y almacén de control aplicado al 
proveedor y al producto adquirido  X  
  Impacto del producto adquirido en la 
posterior realización del producto o sobre 
el producto final 
 X  
  Evalúan y seleccionan los proveedores en 
función de su capacidad para suministrar 
productos de acuerdo con los requisitos de 
la Organización 
X  De manera informal, no hay documentación 
  Establecen los criterios para la selección, 
evaluación y re-evaluación X  
De manera informal, no hay 
documentación 
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  Mantienen los registros de los resultados 
de las evaluaciones y de cualquier acción 
necesaria que se derive de las mismas 
 X  
7.4.2 Información de las compras    
  Describe el producto a comprar  X  
  Describe los requisitos para la aprobación 
del producto, procedimientos, procesos y 
equipos 
 X  
  Describe los requisitos para la calificación 
del personal  X  
  Describe los requisitos del SGC  X  
  Se aseguran de la adecuación de los 
equipos de compra especificados antes de 
comunicárselos al proveedor 
X   
7.4.3 Verificación de los productos comprados    
  Establecen e implementan la inspección u 
otras actividades necesarias para 
asegurarse de que el producto comprado 
cumple los requisitos de compra 
especificados 
 X  
  Establecen en la información de compra 
las disposiciones para la verificación y el 
método para la liberación del producto en 
caso que la Org o su cliente quieran llevar 
a cabo la verificación en las instalaciones 
del proveedor 
 X  
7.5 Producción y prestación del servicio 
   7.5.1 Control de la producción y de la prestación 
del servicio 
  Disponibilidad de información que 
describa las características del producto X  Se  hace empíricamente 
  Disponibilidad de instrucciones de trabajo, 
cuando sea necesario X  Se dan verbalmente 
  Uso del equipo apropiado  X  
Pregunta C NC Observaciones 
  Disponibilidad y uso de dispositivos de 
seguimiento y medición  X  
  Implementación del seguimiento y 
medición  X  
  Implementación de actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la 
entrega 
 X  
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7.5.2 Validación de los procesos de la 
producción y de la prestación del servicio   
Los procesos no están 
establecidos 
  Validan los procesos de producción y de 
prestación de servicios donde los 
productos resultantes no puedan 
verificarse mediante actividades de 
seguimiento o medición posteriores. 
 X  
  Demuestran la capacidad de los procesos 
para alcanzar los resultados planificados  X  
  Establecen las disposiciones para estos 
procesos    
  Uso de criterios definidos para la 
aprobación de los procesos  X  
  La aprobación de equipos y calificación 
del personal  X  
  Uso de métodos y procedimientos 
específicos  X  
  Requisitos de los registros  X  
  Revalidación  X  
7.5.3 Identificación y trazabilidad    
  Identificar el producto por medios 
adecuados, a través de toda la realización 
del producto 
X  De manera informal 
  Identificar el estado del producto con 
respecto a los requisitos de seguimiento y 
medición 
X   
  En caso que la trazabilidad sea un 
requisito, controlan y registran la 
identificación única del producto 
X   
7.5.4 Propiedad del cliente   No aplica 
  Cuidan los bienes que son propiedad del 
cliente mientras estén bajo el control de la 
organización o estén siendo utilizados por 
la misma 
   
  Identifican los bienes que son propiedad 
del cliente    
  Verifican los bienes que son propiedad del 
cliente    
  Protegen los bienes que son propiedad del 
cliente    
  Salvaguardan los bienes que son propiedad 
del cliente    
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  Registran y comunican al cliente la 
pérdida, deterioro o alguna otra situación 
que califique el bien de su propiedad como 
inadecuado para su uso 
   
7.5.5 Preservación del producto    
  Preservan la conformidad del producto 
durante el proceso interno y la entrega al 
destino previsto 
X   
Pregunta C NC Observaciones 
  Incluyen dentro de la preservación:    
  Identificación  X  
  Manipulación X   
  Embalaje X   
  Almacenamiento X   
  Protección X   
  Aplican la preservación a las partes 
constitutivas del producto X   
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento 
y de medición    
  Determinan el seguimiento y la medición a 
realizar  X 
De manera informal y 
empíricamente 
  Determinan los dispositivos de medición y 
seguimientos necesarios  X  
  Proporcionan evidencia de la conformidad 
del producto con los requisitos 
determinados 
 X  
  Establecen procesos para el asegurar la 
realización del seguimiento y medición  X  
  Establecen procesos para asegurar que los 
procesos se realizan de manera coherente 
con los requisitos de seguimiento y 
medición 
 X  
  Calibran y verifican los equipos de 
medición a intervalos específicos antes de 
su utilización 
 X  
  El equipo de medición es ajustado y 
reajustado según se hace necesario  X  
  El equipo de medición se protege contra 
ajustes que pudieran invalidar el resultado 
de la medición 
 X  
  El equipo de medición se protege contra el 
deterioro durante la manipulación, el 
mantenimiento y el almacenamiento 
 X  
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  Evalúan y registran la validez de los 
resultados de las mediciones anteriores 
cuando se detecta que el equipo no está 
conforme con los requisitos 
 X  
  Toman las acciones apropiadas sobre el 
equipo y sobre cualquier producto 
afectado 
X  No hay documentación 
  Mantienen registros de los resultados de la 
calibración y la verificación  X  
  Confirman la capacidad de los programas 
informáticos para satisfacer su aplicación 
prevista cuando éstos se utilicen en las 
actividades de seguimiento y medición de 
los requisitos especificados 
 X  
  La confirmación de la capacidad de los 
programas es llevada a cabo antes de 
iniciar su utilización y es confirmada 
nuevamente cuando se hace necesario 
 X  
8 Medición, análisis y mejora    8.1 Generalidades 
  Planifican e implementan los procesos de 
seguimiento, medición análisis y mejora 
para: 
   
  Demostrar la conformidad del producto  X  
  Asegurarse de la conformidad del SGC  X  
Pregunta C NC Observaciones 
  Mejorar continuamente la eficacia del 
SGC  X  
  Determinan los métodos aplicables 
(técnicas estadísticas, alcance de su 
utilización, etc.) 
 X  
8.2 Seguimiento y medición    8.2.1 Satisfacción del cliente 
  Realizan el seguimiento de la información 
relativa a la percepción del cliente con 
respecto al cumplimiento de los requisitos 
por parte de la organización 
 X  
  Determinan los métodos para obtener y 
utilizar la información correspondiente  X  
8.2.2 Auditoria interna   No se realizan 
  Realizan a intervalos planificados 
auditorías internas    
  Determinan si el SGC es conforme con las    
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disposiciones planificadas 
  Determinan si el SGC es conforme con los 
requisitos de la ISO 9001:200    
  Determinan si el SGC es conforme con los 
requisitos del SGC establecidos por la 
Org. 
   
  Determinan si el SGC se ha implementado 
y se mantiene de manera eficaz    
  Dentro del plan de auditoría toman en 
cuenta el estado e importancia de los 
procesos 
   
  Dentro del plan de auditoría toman en 
cuenta las áreas a auditar    
  Dentro del plan de auditoría toman en 
cuenta los resultados de auditorías previas    
  Tienen definidos criterios de auditorías    
  Tienen definido el alcance de la auditoría    
  Tienen definida la frecuencia con la que se 
realizará la auditoría    
  Tienen una metodología definida con la 
que se realizará la auditoría    
  La selección de los auditores y la 
realización de las auditorías aseguran la 
objetividad e imparcialidad del proceso de 
auditoría 
   
  Los auditores no auditan su propio trabajo    
  Definen en un procedimiento 
documentado las responsabilidades y 
requisitos para la planificación y la 
realización de auditorias 
   
  Informan resultados de la(s) auditoria(s) 
realizadas    
  Registran los resultados de la(s)    
  auditoría(s) realizadas    
  Se toman acciones sin demora 
injustificada para eliminar las no 
conformidades y sus causas 
   
  Las actividades de seguimiento incluyen la 
verificación de las acciones tomadas    
  Las actividades de seguimiento incluyen el 
informe de los resultados de la 
verificación 
   
Pregunta C NC Observaciones 
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8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos    
  Aplican métodos apropiados para el 
seguimiento  X  
  Aplican métodos apropiados para la 
medición de los procesos del SGC  X  
  Los métodos aplicados demuestran la 
capacidad de los procesos para alcanzar 
los resultados planificados 
 X  
  Cuando no se alcanzan los resultados 
planificados, llevan a cabo correcciones y 
acciones correctivas, según convenga para 
asegurar la conformidad del producto 
X  No existe documentación 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto    
  Miden y realizan un seguimiento de las 
características del producto para verificar 
que se cumplen los requisitos del mismo 
 X  
  Las mediciones y seguimientos se realizan 
en las etapas apropiadas del proceso de 
realización del producto de acuerdo con 
las disposiciones planificadas 
 X  
  Mantienen evidencia de la conformidad 
con los criterios de aceptación   X  
  Los registros indican la(s) personas(s) que 
autoriza(n) la liberación del producto  X  
  La liberación del producto y las 
prestaciones del servicio se llevan a cabo 
una vez completadas satisfactoriamente las 
disposiciones planificadas 
 X  
8.3 Control del producto no conforme    
  Aseguran que el producto que no sea 
conforme con los requisitos se identifica y 
controla para prevenir su uso o entrega no 
intencional 
X   
  Definen en un procedimiento 
documentado los controles, 
responsabilidades y autoridades 
relacionadas con el producto no conforme 
 X  
  Toman acciones para eliminar la no 
conformidad detectada X  
Empíricamente, no hay 
acciones establecidas 
  Autorizan el uso, liberación o aceptación 
de productos no conformes bajo concesión 
por una autoridad pertinente y por el 
cliente 
X   
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  Toman acciones para impedir el uso o 
aplicación originalmente prevista de los 
productos no conformes 
X  No documentados 
  Mantienen registros de la naturaleza de las 
no conformidades y de cualquier acción 
tomada posteriormente 
X  En el libro de incidencias 
  Someten los productos no conformes 
corregidos a una nueva verificación para 
demostrar su conformidad con los 
requisitos 
 X  
  En caso que se detecte un producto no 
conforme después de la entrega o cuando 
ha comenzado su uso, toman acciones 
apropiadas respecto a los efectos, o efectos 
potenciales, de la no-conformidad 
X   
Pregunta C NC Observaciones 
8.4 Análisis de los datos    
  Determinan, recopilan y analizan los datos 
apropiados para demostrar la idoneidad y 
la eficacia del SGC 
 X No hay análisis de datos, solamente financieros. 
  Determinan, recopilan y analizan los datos 
apropiados para evaluar donde puede 
realizarse la mejora continua de la eficacia 
del SGC 
 X  
  Los datos incluyen: datos generales del 
resultado del seguimiento y medición y de 
cualquier otra fuente pertinente 
 X  
  El análisis de datos proporciona 
información sobre la satisfacción del 
cliente 
 X  
  El análisis de datos proporciona 
información sobre la conformidad con los 
requisitos del producto 
 X  
  El análisis de datos proporciona 
información sobre las características y 
tendencias de los procesos y de los 
productos, incluyendo las oportunidades 
para llevar acabo acciones preventivas 
 X  
  El análisis de datos proporciona 
información sobre los proveedores  X  
8.5 Mejora    8.5.1 Mejora continua 
  Mejoran continuamente el SGC mediante 
el uso de la política de calidad  X  
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  Mejoran continuamente el SGC mediante 
los objetivos de la calidad  X  
  Mejoran continuamente el SGC mediante 
los resultados de las auditorías  X  
  Mejoran continuamente el SGC mediante 
el análisis de datos  X  
  Mejoran continuamente el SGC mediante 
las acciones correctivas  X  
  Mejoran continuamente el SGC mediante 
las acciones preventivas  X  
  Mejoran continuamente el SGC mediante 
la revisión por la dirección  X  
8.5.2 Acción correctiva    
  Toman acciones para eliminar la causa de 
no-conformidad con objeto de prevenir 
que vuelva a ocurrir 
X  No hay documentación de las acciones 
  Las acciones correctivas son apropiadas a 
los efectos de las no conformidades 
encontradas 
X   
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para revisar las 
no conformidades 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para determinar 
las causas de las no conformidades 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para determinar 
e implementar las acciones necesarias 
 X  
Pregunta C NC Observaciones 
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para evaluar la 
necesidad de adoptar acciones para 
asegurarse de que las no conformidades no 
vuelvan a ocurrir 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para registrar los 
resultados de las acciones tomadas 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para revisar las 
acciones correctivas tomadas 
 X  
8.5.3 Acción preventiva    
  Determinan acciones para 
eliminar las causas de no conformidades 
 X  
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potenciales para prevenir su ocurrencia 
  Las acciones preventivas son apropiadas a 
los efectos de los problemas potenciales  X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para determinar 
las no conformidades potenciales y sus 
causas 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para Evaluar la 
necesidad de actuar para prevenir la 
ocurrencia de no conformidades 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para determinar 
e implementar las acciones necesarias 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para revisar los 
resultados de las acciones tomadas 
 X  
  Establecen un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para revisar las 
acciones preventivas tomadas 
 X  
Ilustración VI-2 Lista de Chequeo conforme ISO 9001:2000 
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6.2 OBJETIVO ESPECIFICO # 2: “DETERMINAR LAS CONDICIONES DE TRABAJO Y 
LA INDUMENTARIA DE LOS EMPLEADOS PARA MEJORAR SU PRESENTACIÓN Y 
SEGURIDAD PERSONAL 
6.2.1  Condiciones de Trabajo 
Para mejorar los métodos de trabajo en una empresa es necesario crear 
condiciones de trabajo adecuadas que permitan a los trabajadores ejecutar sus tareas sin 
fatiga innecesaria. Mientras el trabajador se encuentre en un ambiente grato, en condiciones 
higiénicas, sin experimentar frío ni calor, con una iluminación adecuada y con el menor 
ruido posible, disminuirá considerablemente su fatiga y además, al no distraer su atención 
en las molestias personales, puede concentrarse en su trabajo y realizarlo mejor. 
 
El análisis de las condiciones de trabajo existentes en el Restaurante “Mi Viejo 
Ranchito” se realizó por áreas, las cuales fueron evaluadas según los parámetros necesarios 
para mantener condiciones de trabajo adecuadas. 
 
Parámetros: 
• Limpieza de los locales 
• Agua Potable e Higiene 
• Orden de los locales 
• Calidad e Intensidad de la luz 
• Ventilación, Calefacción y Refrigeración 
• Acondicionamiento Cromático 
• Ruido y Vibraciones 
• Música Ambiental 
 
6.2.1.1 Área de cafetín 
El área de cafetín se encuentra ubicada a orillas de la carretera ya que en ella 
están la caja y los despachadores de quesillos y refrescos naturales, por ser estos productos 
de fácil preparación y catalogados como comida rápida y para llevar. Tiene dos vías de 
acceso utilizadas solamente por los empleados del restaurante. 
 
Debido a que esta área brinda servicios para el restaurante y para clientes de 
comida rápida, consta de dos barras: una hacia el interior del restaurante en la que los 
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meseros retiran sus pedidos y otra hacia la carretera con bancos para los clientes de comida 
rápida. 
 
Limpieza del local 
Se mantiene de manera constante la limpieza y presentación de esta área, para 
lo que se ubican 5 contenedores de basura ubicados en las zonas de: lavado, caja, quesillos 
y dos en el área de espera, los cuales son retirados dos veces al día: al iniciar la jornada de 
trabajo y por la tarde, aproximadamente a las 3:00p.m.. 
 
Los utensilios utilizados son lavados periódicamente para evitar su 
acumulación, mantener la limpieza y evitar insectos. La barra de espera es limpiada según 
el orden de llegada de los clientes, una vez retirada la orden y despachado el producto. 
Mientras no haya pedidos se encuentra limpia y libre de objetos. El piso es desinfectado 
con productos adecuados que mantienen su limpieza y evitan insectos. 
 
Agua Potable e Higiene 
Para mantener la higiene y calidad de los productos ofertados y elaborados en 
esta área los trabajadores utilizan delantales de color negro, gorros para el pelo y pinzas 
para la manipulación de ingredientes. 
 
Tiene un abastecimiento adecuado de agua potable, en caso de que el servicio 
sea suspendido temporalmente en el sector por causas técnicas, el restaurante posee dos 
tanques que abastecen a todo el establecimiento. Para períodos largos el área de cafetín 
tiene un barril debidamente sellado en el que se almacena agua potable. De esta manera se 
asegura la disponibilidad y acceso a agua potable en cualquier momento. 
 
Orden del local 
Se encuentra debidamente ordenado de manera que se evitan accidentes. El área 
de trabajo se encuentra despejada, los materiales son almacenados dentro de pequeños 
estantes según su utilización. 
 
El freezer contiene bebidas carbonatadas, cervezas, refrescos naturales, almíbar 
y cócteles (ceviche, conchas y camarón), los cuales se encuentran en recipientes adecuados, 
a excepción de los refrescos naturales que son depositados en recipientes plásticos pero no 
están debidamente sellados ni etiquetados para su identificación. Están ubicados en un 
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orden lógico determinado por la gerencia del cafetín de manera que no haya mezcla entre 
ellos. Los productos no están rotulados ni se tiene  un plano grama con la ubicación exacta 
de todos los productos. 
 
La plancha de gas es abastecida desde el tanque central, ésta es utilizada para 
calentar tortillas. Está ubicada a 40cm. del baño maría lo que facilita el transporte de 
tortillas calientes lo que evita que el trabajador realice movimientos innecesarios y 
minimiza el tiempo de elaboración del quesillo. 
 
La vajilla es de color azul, pero no esta estandarizada de acuerdo a formas y 
tamaños: platos para quesillos, tazas pequeñas para cócteles, tazas grandes de cerámica para 
cócteles mixtos. Los refrescos naturales son servidos en vasos de 12onz. a excepción del 
Tiste que es servido en jícaras artesanales. 
 
Los cubiertos no están estandarizados, se encuentran diversos tipos de 
cuchillos, tenedores y cucharas descartables. Para el servicio de comida rápida se utilizan 
vasos descartables con tapa de 12onz. de poliestireno y los quesillos son empacados en 
bolsas de plástico 8*10. 
 
La caja esta ubicada al lado derecho del área de cafetín. Consta de dos 
ventanillas, una hacia la carretera que es utilizada por clientes que no ingresan al 
restaurante o que sus pedidos son para llevar; la otra ventanilla esta hacia el área de 
restaurante y es utilizada por los meseros. Consta de un escritorio, papelera, computadora y 
un mueble con llave donde se deposita el dinero mientras el restaurante esta ofreciendo sus 
servicios. 
 
Calidad e Intensidad de la luz 
El área de Cafetín es abierta y las tareas que se realizan no requieren de ninguna 
condición específica por lo que la iluminación esta determinada durante el día por la 
intensidad de la luz solar. Durante el periodo nocturno o mientras este nublado y el 
restaurante ofrezca sus servicios, el cafetín esta iluminado por tres lámparas, cada una de 
23watts en ahorro, lo que garantiza la visión de los trabajadores. 
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Ventilación, Calefacción y Refrigeración 
La temperatura y Ventilación de esta área están determinadas por el clima y las 
condiciones atmosféricas. La ventilación es totalmente natural lo que garantiza el aire puro 
y la constante renovación de oxigeno para los trabajadores. No se utiliza dentro de esta área 
ningún tipo de calefacción o aire acondicionado. 
 
Acondicionamiento Cromático 
La decoración es campestre y sencilla: de colores suaves, agradables a la vista; 
formas sencillas y naturales, de acuerdo a los productos que se ofrecen. Esta área es de 
ladrillo rojo, los cuales no tiene ninguna pintura, creando de esta manera un ambiente más 
natural y campestre. Los colores predominantes son el café (madera) y el rojo (ladrillos). 
 
Ruido y Vibraciones 
Su cercanía con la carretera principal y la cantidad y tipo de vehículos que la 
transitan, determinan el volumen de ruido dentro de esta área. No hay ningún tipo de 
trabajo que ocasione un ruido ensordecedor o que se prolongue por mucho tiempo y resulte 
insoportable al trabajador, los ruidos normales del cafetín son el del freezer, licuadora 
casera (cuando se elaboran refrescos naturales), vehículos, computadora, impresora y 
conversaciones de clientes. El ruido promedio es de 40-60 decibeles. 
 
Música Ambiental 
En el área del cafetín se encuentra el Equipo de Sonido, el cual determina el 
ambiente musical de esta área y del restaurante. Se tiene música todo el periodo que el 
restaurante este funcionando y solo se permiten estaciones de radio con música suave y 
relajante, la cual debe mantenerse a un volumen bajo. 
 
6.2.1.2 Área de restaurante (mesas, bar, juegos) 
Dentro del área de restaurante se encuentran las mesas para la atención al 
público, distribuidas uniformemente dentro de 4 ranchos. Tiene capacidad para 44 mesas y 
190 sillas. Los días de mayor afluencia se añaden 4 mesas de 4 sillas cada una, dando un 
total de 48 mesas y 206 sillas dentro del área de servicio. Son ranchos abiertos de tal  forma 
que los clientes tengan fácil acceso a su interior. Consta de un parqueo a orillas de la 
carretera y otro parqueo ubicado en la parte trasera. En esta área está ubicado el bar para 
abastecer a todo el restaurante. 
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El parque de entretenimiento para niños y jardines está ubicado en el área de 
parqueo consta de diversos juegos como chinos, resbaladeros, sube y baja, y un pasa mano. 
También se cuenta con un juego pequeño ubicado en los jardines al lado de uno de los 
ranchos. 
 
Limpieza del local 
Todas las zonas de esta área se mantienen limpias la mayor parte del tiempo, en 
cada una de ellas se encuentran ubicados estratégicamente contenedores de basura a los que 
tienen fácil acceso meseros y clientes, los cuales son retirados dos veces al día. Las zonas 
de parque y jardines son limpiadas por un jardinero, el cual esta encargado de recolectar 
toda la basura y mantener libre de insectos, roedores y animales esas zonas. 
 
Los pisos del restaurante son desinfectados con productos adecuados y se 
realiza limpieza dos veces al día, por la mañana y por la tarde. Las mesas se encuentran 
despejadas y limpias, los meseros son los encargados de retirar residuos de comida, bebidas 
y así mantener la presentación del local y evitar la  contaminación de los productos. 
 
Agua potable e Higiene 
Los meseros, jardinero y el bar-tender tienen a su disposición abastecimientos 
adecuados de agua potable, en los periodos en  que Enacal tiene suspendido el servicio, 
cada área es abastecida por 2 tanques en los que se almacena agua potable para uso de todo 
el restaurante. Tanto los meseros como el bar-tender utilizan delantales negros y lanillas 
para limpiar las mesas. Las botellas de cerveza o gaseosas deben ser lavadas por el bar-
tender antes de depositarlas en los freezer para asegurar su higiene. 
 
Orden del local 
Las mesas están ubicadas en 4 ranchos, de tal manera que facilite el transito 
fluido de meseros y clientes. En los pasillos no hay ningún objeto que pueda provocar 
accidentes ni atrasos. 
 
El bar contiene depósitos y almacenes en los que se encuentran vasos, limones, 
cubiertos, servilletas, etc. de tal manera en que sea fácil su identificación. El problema es 
que no están rotulados por lo que solamente el bar-tender conoce la ubicación exacta de los 
productos, es decir, si cualquier otra persona sea del personal, administrador o socio tiene 
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que cubrir la ausencia del bar-tender no podrá ubicar los productos, atrasara la salida de los 
mismos hacia los clientes y podrá causar accidentes durante la búsqueda. 
 
Dentro de la zona de bar, hay un área destinada a caja y quesillos que es 
utilizada los fines de semana o en temporadas altas, esta separada del bar por una 
mantenedora de tal manera que ninguno de los trabajadores de esta área tengan fácil acceso. 
 
La zona de juegos se encuentra al lado del parqueo. Para tener acceso hacia esa 
zona es necesario pasar por el área de parqueo, lo cual puede provocar accidentes y esta 
considerada como una vía de riesgo. 
 
Calidad e Intensidad de la luz 
En el día la iluminación en esta área esta determinada por la intensidad de la luz 
solar. Durante el periodo nocturno en que el restaurante ofrece sus servicios, el área de 
mesas esta iluminado por 12 lámparas de 23watts en ahorro cada una, que garantizan la 
visión de los trabajadores y de los clientes. El área de bar esta iluminada por 3 lámparas de 
11watts en ahorro y el área de juegos esta iluminada por 2 luminarias de 250 watts de 
mercurio cada una. 
 
Ventilación, Calefacción y Refrigeración 
La temperatura y Ventilación de esta área, al que igual que en el área de cafetín 
están determinadas por el clima y las condiciones atmosféricas. La ventilación es 
totalmente natural lo que garantiza el aire puro y la constante renovación de oxigeno para 




El área de restaurante esta pintada de color amarillo que produce mayor 
actividad y eficiencia en el personal y también de color azul que produce sensación de frió 
y disminuye la actividad. La mayoría de las mesas son de madera con una cubierta de color 
azul, las demás son solamente de madera y de aspecto rustico. Las lámparas ubicadas en el 
bar son de color de azul. La zona de juegos y los rótulos son de color azul y amarillo. 
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Ruido y Vibraciones 
No existe ninguna actividad que genere un ruido demasiado fuerte para ser 
soportado por los trabajadores o los clientes, los ruidos normales de esta área son los de los 
freezer, maquina de hielo, vehículos, computadora, conversaciones de clientes, 
conversaciones entre los trabajadores al levantar pedidos o retirarlos del bar. El ruido 
promedio es de 40-60 decibeles. 
 
Música Ambiental 
Se tiene música durante todo el periodo que el restaurante está abierto al 
público. Esta debe ser música suave y relajante, la cual debe mantenerse a un volumen bajo. 
 
6.2.1.3 Área de cocina y bodega 
El área de cocina y bodega se encuentra ubicada detrás del bar. La cocina 
consta de dos ventanillas: una donde los meseros retiran sus pedidos y en la otra los 
meseros depositan los platos, cubiertos y utensilios una vez que los clientes han terminado 
su servicio. Tiene dos vías de acceso utilizadas únicamente por las cocineras y el 
bodeguero. 
 
El restaurante tiene dos bodegas a las que solamente tiene acceso el bodeguero: 
 
 Bodega General  ubicada dentro del edificio de la cocina, en ella se almacenan 
productos perecederos, misceláneos, carnes, licores, productos químicos, productos 
desechables y lácteos. 
 
 Bodega de Bebidas, ubicada al lado de las oficinas, en ella se almacenan las bebidas 
embotelladas o enlatadas (cervezas, bebidas carbonatadas, etc.) y además se almacenan 
sillas, mesas, etc. 
 
Limpieza del local 
Se mantiene de manera constante la limpieza y presentación de esta área, una 
persona esta encargada exclusivamente de ello, además de otra persona que se encarga de la 
limpieza de la vajilla. Dentro de esta área  se encuentran 3 contenedores de basura ubicados 
en las zonas de: lavado, plancha y ventanillas, los cuales son retirados por el jardinero 3 
veces al día: al iniciar la jornada de trabajo y a las 2pm. 
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La vajilla utilizada para la preparación de alimentos o para servir los pedidos es 
lavada periódicamente para evitar su acumulación, mantener el orden y la limpieza además 
de evitar insectos. 
 
Las ventanillas son limpiadas una vez que el mesero retira su pedido o deposita 
la vajilla utilizada por los clientes. Cuando no hay muchos clientes se encuentran limpias y 
libres de objetos. El piso, las planchas, hornos y  cocinas son  desinfectados con productos 
adecuados que mantienen  su limpieza y eviten insectos. Una vez a la semana se realiza una 
limpieza general del área. 
 
La bodega general es limpiada una vez al día por la persona encargada de 
limpieza, además el bodeguero debe asegurarse de mantener el área despejada y limpia 
pues en ella se almacenan productos alimenticios. Debido a que la bodega de bebidas se 
encuentra aislada del área de cocina en ella no se realiza limpieza con frecuencia. 
 
Agua Potable e Higiene 
Para mantener la higiene y calidad de los productos elaborados en la cocina las 
trabajadoras y el bodeguero utilizan delantales de color negro o blanco, gorros para el pelo. 
Tiene un abastecimiento adecuado de agua potable, además de contar con depósitos 
sellados en los que se almacena agua que es utilizada cuando hay alguna falla en el servicio 
y de dos tanques que abastecen a todo el restaurante por lo que siempre tienen 
disponibilidad y acceso a agua potable. 
 
Orden del local 
El área de cocina no se encuentra debidamente ordenada. En esta área se 
encuentra un Baño Maria el que no es utilizado correctamente durante la semana por los 
trabajadores, solamente es utilizado los días Sábado y Domingo. Los materiales y productos 
son almacenados dentro de pequeños estantes según su utilización pero al igual que las 
demás áreas del restaurante no están debidamente rotulados.  
 
Dentro de esta área hay 1 freezer y 3 mantenedoras en las que se almacenan los 
productos preparados listos para su cocción, pero estos no se encuentran debidamente 
ubicados, ni los productos en recipientes adecuados ni debidamente sellados. Además en la 
zona de lavado se cuenta con 2 lavanderos artesanales desgastados por el uso y por el 
tiempo, lo que resulta antihigiénico y de muy mala presentación. 
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La vajilla utilizada no esta estandarizada de acuerdo a formas y tamaños, su 
color es azul y blanco. De igual manera   se encuentran diversos tipos de cubiertos 
(cuchillos, tenedores y cucharas). 
 
Los utensilios de cocina  tampoco están estandarizados algunos de ellos tienen 
medidas exactas para cada ración pero estos no son utilizados por los trabajadores. Muchos 
de ellos se encuentran en mal estado por el tiempo y el uso. Las ollas y cazuelas no son 
colocadas en un lugar específico lo que provoca que se encuentren en diversos estantes. La 
mayoría se encuentran en mal estado. 
 
La bodega general consta de diversos estantes, recipientes  y vitrinas en los  que 
se almacenan según su tipo los productos. Estos no se encuentran rotulados y solamente el 
bodeguero sabe el orden y la ubicación de cada producto. No tiene mucho espacio por lo 
que se dificulta la movilidad dentro de ella. 
 
En la bodega de bebidas, los envases se encuentran ordenadas en sus cajillas 
pero sin ninguna ubicación exacta. 
 
A continuación se presentan dos planos: en el primero (pág. 78) podemos 
observar la planta arquitectónica actual de todo el local y en el segundo (pág. 79) plano se 
puede observar la distribución actual que existe en cocina. 
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Calidad e Intensidad de la luz 
La cocina es un área cerrada y las tareas que se realizan  requieren de un 
esfuerzo visual corriente. La iluminación durante el día se da  a través de  5 lámparas, cada 
una de 30watts en ahorro. Debido al calor emitido por estas, solamente se utilizan dos de 
ellas, además se aprovecha la luz solar ya que esta área tiene un techo bastante alto y esta 
rodeada de ventanales lo que permite una mayor claridad. Durante el periodo nocturno o 
mientras sea necesario, se utiliza una cantidad de lámparas determinada por las necesidades 
de los trabajadores. No hay un número definido de lámparas a utilizar. 
 
La bodega general no posee ninguna ventana por lo que la iluminación se da a 
través de dos lámparas de 20 watts en ahorro. La bodega de bebidas posee 2 lámparas de 
20watts en ahorro. 
 
Ventilación, Calefacción y Refrigeración 
La temperatura del área de cocina es alta y esta determinada por el clima, las 
condiciones atmosféricas y el calor emitido por las planchas, hornos y lámparas. Posee 
poca ventilación pues los ventanales son muy altos y la mayoría son de vidrio lo que no 
permite la circulación del aire, estos no son suficientes para lograr una temperatura 
agradable pues es un área de constante trabajo, movimiento, en la que trabajan varias 
personas a la vez. 
 
No se utiliza dentro de esta área ningún tipo de ventilación ni se cuenta con un 
extractor de humo lo que provoca que el calor y el humo aumenten la temperatura llegando 
en la zona de los hornos hasta 37º. A continuación se presenta un diagrama mostrando las 
temperaturas en cada una de las zonas del área de cocina. 
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Acondicionamiento Cromático 
Las paredes no se encuentran pintadas. Las planchas, maquinas y  mesas son de 
acero inoxidable por lo que el color predominante es el gris metálico. La bodega general no 
se encuentra pintada, la bodega de bebidas tiene un color terracota. La cocina no tiene piso 
y tiende a ser muy resbaladiza además tiene muchos desniveles, lo que puede causar caídas 
y accidentes. A través de ella pasa una zanja que antes de la remodelación se encontraba 
fuera del local. La Bodega general no tiene piso. 
 
Ruido y Vibraciones 
Los ruidos normales de esta área son de los freezer, licuadoras, rayador 
eléctrico, impresora y conversaciones con los meseros y cocineras, estas conversaciones 
debido a la presión y cantidad de trabajo son la mayor parte del tiempo en un tono más alto 
del recomendado. Además una vez a la semana se utiliza un molino ubicado al lado de la 
cocina que ocasiona un ruido muy fuerte y no son utilizados tapones adecuados que 
disminuyan el sonido. El ruido promedio es de 65-80 decibeles. 
 
Música Ambiental 
En esta área los trabajadores tiene acceso a un radio en el que pueden escuchar 
música, debe estar a un volumen adecuado y el tipo de música es determinado por el 
trabajador. 
 
6.2.2  Indumentaria 
Actualmente el personal del restaurante no usa un uniforme adecuado según a 
la imagen que desean brindar. El área de cafetín (despachadoras de quesillo y cajeros) y 
restaurante (capitán de meseros, meseros y bar- tender) utilizan pantalón o falda negra y 
camisa blanca con su respectivo delantal. El área de cocina, bodega y administración no 
tiene establecido uniforme. 
 
6.2.3  Sistema de Seguridad y Prevención de Riesgos Laborales 
6.2.3.1 Puntos críticos 
Por medio de observaciones in situ se determinaron los siguientes puntos 
críticos con el propósito de tomar medidas adecuadas para asegurar la seguridad del 
personal, clientes y proveedores. 
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Área de cocina 
Piso: Debido a que esta área se encuentra en remodelación, el piso es 
resbaladizo y con desniveles, lo que puede provocar accidentes y caídas. Además esta área 
es atravesada por una zanja que antes servia de desagüe de agua de los lavanderos, como 
estos fueron reubicados la zanja actualmente no cumple ninguna función y solamente se 
encuentra cubierta por una rendija lo que también puede provocar accidentes. 
 
Freidores, planchas y asadores eléctricos: La utilización de estos equipos 
puede provocar quemaduras a las cocineras. 
 
Preparación de alimentos: el uso de cuchillos, rayadores, licuadora puede 
provocar cortaduras. 
 
Molinos: Estos se encuentran ubicados en el pasillo que va desde la parte 
posterior de la cocina hasta las oficinas de la gerencia. La ubicación de este molino puede 
provocar caídas, pues se encuentra en un pasillo estrecho en el que también están cajillas 
vacías de gaseosas y cervezas. Además puede provocar cortaduras y sordera a la persona 
que lo manipula. 
 
Área de bodegas 
Bodega General: Es un espacio muy pequeño para la cantidad de productos 
que son almacenados, algunos estantes son altos y no se cuenta con una escalera, es decir, 
que para tener acceso a los productos que se encuentran ubicados en las partes mas altas del 
estante se debe utilizar una silla. Tomando en cuenta este factor y la cantidad de espacio, el 
bodeguero puede sufrir caídas o accidentes. 
 
Bodega de Bebidas: En esta bodega se encuentran paneles eléctricos y una 
planta eléctrica que es utilizada cuando el servicio de energía falla en la zona. 
 
Oficinas 
Oficina de la Gerencia: Se encuentran ubicados paneles eléctricos que no 
están señalizados ni protegidos. 
 
Pasillo: Este pasillo va desde el área de restaurante hasta las oficinas de 
gerencia. Es un punto crítico, pues en el se encuentran paneles eléctricos que no están 
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señalizados ni protegidos y cualquier miembro del personal tiene acceso a el. En este 
pasillo están las ventanillas por las que los meseros retiran los pedidos, por lo que puede ser 
transitado por  una gran cantidad de meseros los fines de semana, como el piso es 
resbaladizo pueden sufrir accidentes. 
 
Área de juegos 
Juegos: están ubicadas en el parqueo trasero, aunque están protegidas por una 
verja, se puede sufrir accidentes en el camino que hay que recorrer hasta llegar a ellas, ya 
que los fines de semana hay una gran cantidad de vehículos. Los niños pueden sufrir 
accidentes por negligencia del conductor o de ellos mismos. 
 
Tanque de gas general: se encuentra ubicado detrás de la bodega general y 
cerca del área de entretenimientos. Este es un punto crítico general para todo el restaurante 
debido a la capacidad de libras que tiene. Una explosión o fuga de gas causaría grandes 
perdidas para el restaurante y accidentes a los empleados y clientes. 
 
6.2.4  Plan de Mejora 
6.2.4.1 Área de cafetín 
En general las condiciones de trabajo del área de cafetín son adecuadas pero se 
deben realizar algunos cambios para garantizar un mejor funcionamiento como el uso de 
agua filtrada para la elaboración de refrescos naturales, utilizar recipientes etiquetados con 
tapa para el almacenamiento de refrescos naturales, estandarizar vajilla y mantener un 
orden de la mantenedora, lo cual se pude hacer según el siguiente planograma: 
Ilustración VI-4 Planograma mantenedora área de cafetín 
1 2 3
9                     10 11                   12
4 65 7 8
13            
15                         
14                           
1816            17
19            
20                       
21        
22        
23                         
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Descripción de numeración: 
1   Gaseosa botella 
2   Gaseosa lata dietética 
3   Gaseosa lata clásica 
4   Agua mineral grande y 
agua mineral pequeña  
5   Agua mineral pequeña 
6   Gatorade 
7   Hi-C 
8   Cervezas 
9   Refresco de Calala 
10 Refresco de Granadilla 
11 Refresco de Zanahoria 
12 Fresco de Cacao 
13 Frutas para elaborar 
refrescos 
14 Refrescos en Recipientes 
pequeños 
15 Jugo de Naranja 
16 Té Helado 
17 Flor de Jamaica 







Nota: Si hay Tortillas en existencias se guardarán detrás de los refrescos  
 
6.2.4.2 Área de cocina y bodega general 
En general las condiciones de trabajo en el área de cocina y bodega general no 
son adecuadas y se deben realizar cambios para garantizar un mejor funcionamiento y 
productividad de los trabajadores como la instalación de una campana con extractor de 
humo y calor, de debe estandarizar la vajilla y determinar el uso de cada utensilio, las 
paredes deben ser de azulejos para facilitar la limpieza y el piso debe tener el mismo nivel 
para evitar accidentes, debe rellenarse y compactarse lo que antes serví de desagüe de agua 
de los lavanderos. El piso además debe ser antideslizante. 
 
Planogramas 
En las Mantenedoras del área de cocina es donde se presentan mayores 
dificultades con el orden de los productos en las mismas. Por esta razón se determinaron el 
orden de los productos de las 2 mantenedoras que utilizan en cocina. El no tener 
determinado el orden de los productos ocasiona atrasos a la hora de buscar un producto 
para su preparación, además se incurre en gastos por pérdidas de productos que fueron 
quedando por no estar al alcance. Cada producto debe colocarse en un recipiente plástico y 
rotulado, facilitando así su uso y evitar contaminación entre los mismos. 
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Ilustración VI-5 Planograma mantenedora 2 puertas área de cocina 








Chuletas             Costilla frita
S. Ale y Pol Costilla ahumada
S. Nacional              Moronga
Papas asadas         Condimentos 
Quesillos                 Salsas
Aderezo queso       Champiñones 
Brocheta Cerdo      Brocheta Res
Cerdo para asar       Res para asar
Lomo de Costilla    Brocheta Pollo
Filete de Res        Filete de Pollo
Varios
Corazón
Lengua                 Pollo entero
Alas de Pollo     Filete de Pescado
 
 
Ilustración VI-6 Planograma mantenedora 4 puertas área de cocina 
Crema tarro         Crema 
bolsa
Mantequilla




Tomate criollo     (vegetales) 
Lechuga
Varios 
(hortalizas)            Pepino
Conchas
CARNES PREPARADAS
Ensalada para         Chimi-
quesillos              churri
Jugo de na-





Actualmente se presentan serios problemas de distribución de equipos, falta de 
condiciones adecuadas de trabajo, y mala organización del personal. Para mejorar el área de 
cocina se propone un diagrama de planta del área de cocina para reestructurar la 
distribución de los equipos y lograr un trabajo más eficiente del personal. 
 
Diagrama de planta del área de  cocina y bodega general 
Tomando en cuenta las opiniones del personal y después de haber trabajado 
durante una semana durante el horario de atención, se llegó a la siguiente propuesta con el 
apoyo de la empresa ECONOMARK distribuidora de los equipos a utilizarse en cocina: 
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El diagrama propuesto se hizo manteniendo los mismos equipos para evitar 
incurrir en altos costos de inversión. Únicamente en algunos casos se propone la 
adquisición de nuevos equipos y utensilios para mejorar el funcionamiento. 
 
El reubicación de las zonas y de los equipos se hizo con el propósito de evitar 
pérdidas de tiempo por las distancias entre los equipos y evitar accidentes de quemaduras 
por choques entre el personal. Se pretende que la preparación y el orden de elaborar los 
productos finales tengan una secuencia lógica y así reducir las distancias que debe recorrer 
el personal. 
 
La zona de cocción se distribuyo de forma lineal, dejando de lado derecho las 
planchas (G y H) y el asador (F) y de lado izquierdo las cocina (B, C) y  freidores (D y E). 
Al centro se propone introducir una mesa para poder utilizarla para condimentar las carnes 
y tener utensilios. El freidor de mesa es para utilizarlo los días de semana que no se 
enciende el freidor y dejar de utilizar cazuelas para freír papas fritas, plátanos y carnes 
fritas. 
 
Los refrigeradores (1, 2 y 3) se ubicaron en una misma zona. En la zona del 
centro se propone ubicar el baño maría (20) existente, dos mesas (16 y 19) para el armado 
de platillos y el equipo para ensalada (15). Este equipo es indispensable ya que actualmente 
se dan elevadas pérdidas debido al mal manejo y almacenamiento de las ensaladas, además 
se presentan reclamos de clientes por falta de calidad de la misma. La estantería (13) debe 
estar frente al baño maría para agilizar el proceso. 
 
Actualmente la cafetera se encuentra en la mesa al fondo de la cocina (8 
diagrama actual), lo que provoca atrasos en el servicio al pasar por la zona de cocción, se 
pueden ocasionar accidentes por choque entre el personal. Por esta razón se sugiere ubicar 
un estante al lado de la ventana de entrega de platos (13), donde se ubique la cafetera y el 
microondas (12) y así evitar accidentes, además los meseros tienen acceso de servirlo lo 
que evita el atraso de los cocineros. 
 
El área de lavado no se encuentra en buenas condiciones higiénicas, por lo que 
se propone la compra de un fregadero de acero inoxidable de tres tanques (9) debido a la 
cantidad de utensilios a lavarse. 
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Para cumplir con las Medidas de Higiene es indispensable contar con un lava 
manos para el personal del área, éste debe estar dentro del área. Debido a la falta de 
espacio, éste se ubicó entre el lava platos y el asador de pollo (8). 
 
Las ollas que se utilizan no tienen una ubicación específica por lo que se 
recomienda la instalación de un porta ollas con montadura de techo (6) por el lado de 
lavado. 
 
El área de preparación también se recomienda reubicarlo como se muestra en el 
diagrama propuesto Es esta área es importante contar con un fregadero para lavar los 
productos antes de prepararse y no mezclar los utensilios sucios con los alimentos. Por esta 
razón se propone la instalación de un fregadero de un tanque (5) para esta zona. Además se 
debe tener un lugar apropiado para ubicar los condimentos y utensilios a utilizarse por eso 
se recomienda la compra de un estante (21) como se muestra en el diagrama. 
 
La temperatura es un factor importante en cuanto a la eficiencia del personal. 
Es esencial la instalación de una campana (A) para reducir el calor y el humo en el área de 
cocina, ya que este no es adecuado según el diagnóstico elaborado anteriormente. Además 
se deben instalar ventiladores para bajar de 36°C promedio actual a 32°C como máximo. 
 
En el área de bodega general se propone una ampliación y remodelación de la 
misma para poder mejorar las condiciones de trabajo, ya que actualmente dicha área no 
posee las dimensiones adecuadas para el almacenamiento de la materia prima y productos 
utilizados en el restaurante. Además se propone la compra de nuevos estantes para 
ubicarlos de una forma que se pueda tener acceso a todos los productos y con el fin de 
aprovechar el espacio. 
 
El área de bodega general debe estar distribuida en dos áreas: una donde haya 
una temperatura media (de 0°C a 15°C), donde se almacene los productos perecederos, 
carnes, lácteos, etc.;  y otra área con una temperatura normal (24°C) para los demás 
productos. 
 
Con la reubicación de las zonas de trabajo y de los equipos y con la compra de 
nuevos equipos se logrará una mayor eficiencia del personal. Además se podrá mantener un 
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mejor orden de los utensilios y por ende se logrará más fácilmente cumplir con las medidas 
de higiene y seguridad propuestas para el restaurante. 
 
Organización del personal del área de cocina 
Para mejorar la organización y aumentar la eficiencia del personal en el área de 
cocina se establecieron diferentes zonas, los cuales se pueden observar en el diagrama de 
cocina: recepción de comandas y entrega de pedidos (1), lavado (2), fritura (3), plancha y 
parilla (4), baño maría (5), sopa y baho (6), armado de platillos (7) y el puesto de 
preparación de alimentos (8). 
 
Debido a la diferente afluencia entre los días de semana en comparación con los 
fines de semana, se realizaron 2 distribuciones del personal en cada uno de los puestos. La 
primera es para trabajar los días de semana de lunes a viernes de 12:00 p.m. a 3:00 p.m. o 
hasta que baje el movimiento de pedidos. 
 
Esta consiste en que una persona deberá estar en el puesto de recepción de 
comandas y entrega de pedidos, esta persona se encargará de recibir las comandas y 
distribuirlas entre las personas que estén armando platillos, tendrá que leerla y decirle a la 
persona en el puesto de fritura, plancha y parilla qué deberá poner al fuego, al estar listo el 
platillo deberá inspeccionarlo y entregarlo al mesero. 
 
Otra persona estará en el área de lavado; otra deberá estar en el puesto de 
fritura, plancha y parilla, esta persona se encargará de cocinar lo necesario en cualquiera de 
estos equipos, otra persona permanecerá en el puesto del baño maría y deberá pasar los 
platos a las personas que los estén armando, o bien sin ningún producto o con los productos 
que se requieran que estén en el baño maría, ya sea arroz, frijoles fritos o molidos, indio 
viejo, carne de res o pollo desmenuzado, chanchifrito o chorizo. 
 
El resto del personal deberá estar en el puesto de armado de platillos, los cuales 
deberán armarse según las raciones y presentación establecida, la persona que esté en 
armado debe repetir la orden  de lo que necesite a cada uno de los diferentes puestos, al 
estar listo el platillo debe colocarlo en la mesa de despacho para ser inspeccionado. Debido 
a que los días de semana no se ofrece baho y las sopas se venden en pequeñas cantidades la 
persona de armado deberá en éste caso hacerse cargo de servir las sopas. 
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Los fines de semana de las 12:00 p.m. a las 4:00 p.m. la distribución será la 
siguiente, siempre cumpliendo con las actividades mencionadas anteriormente en cada uno 
de los puestos: una persona estará en el puesto de recepción de comandas y entrega de 
platillos; dos personas en el área de lavado; una persona en el puesto de fritura, la cual se 
encargará de hacer todo lo que requiera freírse; otra permanecerá en la plancha y parrilla; 
una persona estará en el baño maría; otra persona estará sirviendo el baho y las sopas, en 
caso de no tener pedido deberá apoyar a sus compañeros; el resto del personal estará 
encargado de armar los platillos según los pedidos. Además se asignará a una persona que 
apoyará todas las áreas, facilitándoles utensilios, productos, sacando las carnes de los 
freezers, sirviendo las extras y hará cualquier cosa que sea necesaria para agilizar los 
pedidos. 
 
Las personas que están en el puesto de preparación de alimentos deberán 
apoyar a sus compañeros en caso de ser necesario y sobre todo en las horas pico. 
 
El jefe de cocina se encargará de hacer la distribución correspondiente 
diariamente. Esta persona deberá supervisar todas las áreas y podrá hacer cambios si lo 
considerara necesario. Además apoyará en cualquier puesto si se requiriese. 
 
Debido al poco personal en los desayunos, no se trabajará con ninguna de estas 
distribuciones. Cada una de las cocineras o ayudante de cocina deberá hacer todas las 
actividades necesarias para armar el platillo. Los días viernes, sábados y domingos por las 
noches se trabajará con la distribución de los días de semana al medio día, ya que estos días 
por las noches hay más afluencia de clientes y así poder brindar un servicio rápido y de 
calidad. 
 
6.2.4.3 Uniforme del personal 
Para lograr el objetivo de estandarización del restaurante es importante tomar 
en cuenta la indumentaria del personal. Es indispensable definir un uniforme adecuado para 
cada una de las áreas. Para brindar una buena imagen y presentación es importante que el 
uniforme del personal sea conforme a la misión y visión establecida por el restaurante. 
 
MISION: Trabajar en equipo para poder brindar un servicio de calidad, con 
los mejores platos típicos del país y con precios accesibles, en un ambiente campestre y 
familiar a nuestra clientela. 
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VISION: Convertir a Mi Viejo Ranchito en el mejor restaurante de comidas 
típicas. 
 
Por esta razón se determinó que el uniforme del personal de atención al cliente 
debe ser típico nicaragüense. Los uniformes son los siguientes: 
• El personal femenino del área de cafetín y restaurante utilizará traje típico 
nicaragüense de blusa y falda larga, sin importar el color del mismo. Los zapatos 
deberán ser sandalias bajas. 
• Para el personal masculino del área de cafetín y restaurante, a excepción del capitán 
de mesero, el uniforme constará de pantalón negro, cotona típica nicaragüense, sin 
importar el color de la misma y zapatos cerrados negros. 
• El uniforme del personal de cocina deberá ser pantalón o falda blanca, gabacha 
blanca, delantal blanco y zapatos cerrados de cualquier color. 
• El capitán de mesero deberá utilizar pantalón negro, guayabera blanca y zapatos 
negros cerrados.  
• El personal de bodega y jardinería deberá utilizar pantalón negro, gabacha azul y 
zapatos negros cerrados. 
• El personal administrativo, sin incluir al gerente general y al gerente administrativo 
financiero, utilizará camiseta azul y pantalón negro o caqui.   
 
Es importante que todo el personal utilice una placa con su nombre en la camisa 
para su identificación. 
 
6.2.4.4 Sistema de seguridad y prevención de riesgos laborales 
Los trabajadores en el desempeño de sus actividades laborales, deberán de 
observar lo siguiente: 
 
 Cumplir las órdenes e instrucciones dadas para garantizar su propia Seguridad y 
Salud, las de sus compañeros de trabajo y de terceras personas que se encuentres en 
el entorno, observando las medidas o disposiciones existentes sobre esta materia. 
 Utilizar correctamente los Equipos de Protección Personal facilitados por el 
empleador, de acuerdo con las instrucciones recibidas. 
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 Dar aviso a su Jefe Inmediato de cualquier situación que a su juicio pueda entrañar 
un peligro grave e inminente para la Seguridad y Salud, así como los defectos que 
hubiera comprobado en los sistemas de protección. 
 Colaborar en la realización de los Exámenes o Reconocimientos Médicos y otras 
pruebas de verificación que se realicen por cuenta del empleador para verificar su 
estado de salud. 
 Impulsar junto con el empleador las medidas necesarias para que cumplan los 
deberes y responsabilidades 
 
Señalización 
Para evitar los accidentes anteriormente mencionados se realizó un diagrama de 
planta del restaurante con señales que permitan visualizar los puntos críticos y así reducir el 
número de accidentes dentro de las instalaciones del restaurante. 
 
Actualmente el restaurante no posee ningún tipo de señalización. Se elaboraron 
dos planos: uno mostrando las señales que deben utilizarse y los lugares a colocarse y el 
otro mostrando la rotulación que debería existir en cada una de las áreas. 
 
En el plano de señalización propuesto (pág. 94) podemos observar que la 
señalización recomendada es en los lugares donde se encuentran paneles eléctricos, donde 
se encuentran los extintores, en el área de molido el uso de protectores de oídos, donde está 
la manguera contra incendios y en los lugares donde el piso es resbaladizo. En total son 15 
lugares que se deben señalizar con 5 tipos de señales diferentes. 
 
El plano de rotulación propuesto (pág. 95) se elaboró con el fin de especificar 
cada una de los lugares que se deben rotular para que así el personal y las personas ajenas 
al restaurante tengan una orientación estando en el local. 
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Plan de contingencia contra incendios 
¿Qué hacer antes? 
 El capitán de meseros debe verificar los extintores y ubicarlos cada uno de ellos 
según los materiales de combustión que puedan afectar a las instalaciones 
 Comprar un seguro contra incendios 
 Hacer verificar las instalaciones por el personal del departamento de bomberos 
 Crear rutas de salida en caso de emergencia 
 Hacer simulacros dos veces por año para verificar que cada persona conoce sus 
responsabilidades 
 Instalar detectores de humo en áreas de alto o muy cerradas 
 El capitán de meseros debe revisar las baterías de sus detectores de humo una vez al 
año 
 Reducir las áreas para fumadores a zonas con buena ventilación sin elementos 
inflamables  
 Evitar conectar múltiples dispositivos en el mismo toma corriente o en la misma 
línea de alimentación de electricidad 
 Instalar brakers en paneles eléctricos para proteger los diferentes circuitos eléctricos 
 Evitar sobrecargar los cables con extensiones o equipos de alto consumo 
 Cambiar cables eléctricos siempre que estén perforados o con peladuras 
 Formar una brigada para hacer frente a cualquier incendio que se presente, dándole 
a cada integrantes actividades específicas a realizar 
 Capacitar y entrenar a la brigada contra incendio 
 
¿Qué hacer durante? 
1. La persona que se percate del incendio debe inmediatamente activar  la alarma 
contra incendio colocadas en lugares estratégicos de las instalaciones (entrada 
principal a cocina y columna central de la división cafetín y rancho del centro). 
2. La persona que active la alarma debe comunicar de manera inmediata al Jefe de 
Brigada de turno de la ocurrencia del incendio.  
3. Recibida la alarma, el personal de cada una de las brigadas se constituirá con 
urgencia en sus lugares establecidos.  
4. El jefe de la brigada adoptará las medidas de ataque que considere conveniente para 
combatir el incendio. 
5. La Brigada de Aviso debe comunicar de inmediato al Cuerpo de Bomberos y al 
gerente del restaurante. 
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6. La brigada asignada debe bajar los brakers para cortar la corriente eléctrica del 
local. 
7. El responsable del panel eléctrico de luces del parqueo debe primero bajar los 
brakers, luego cerrar la llave del tanque de gas y seguidamente abrir la llave de la 
manguera contra incendio. La brigada responsable de la manguera debe 
inmediatamente combatir el incendio. 
8. Las brigadas deben actuar de inmediato haciendo uso de los equipos contra incendio 
(extintores portátiles). 
9. La Brigada responsable de tanques de agua deben acudir inmediatamente a los 
lugares establecidos (pipa en el parqueo y tanques de agua en área de cafetín) y 
debe, auxiliándose de baldes, mojar la palma de los ranchos que este más cerca del 
incendio. En caso de que los meseros del área del Ranchón tengan que apoyar con 
la manguera contra incendio, deberán utilizar el agua de la pipa una vez que se 
termine el agua de los tanques que se utilizan con la manguera. 
10. La brigada de evacuación de clientes debe inmediatamente tratar de mantener la 
calma de los clientes y guiarlos a lugares seguros. 
11. Al arribo del Cuerpo de Bomberos el Jefe de Brigada informará las medidas 
adoptadas y las tareas que se están realizando, entregando el mando a los mismos y 




Jefe de Brigada: 1ro Capitán de Mesero 
2do Suplente Capitán de mesero 
3ro Responsable Control de Inventario 
 
Brigada responsable de extintores: 
• Cocina: 1ro Jefe de Cocina 
2do Cocinera 1er turno 
3ro Cocinera 2do turno con más experiencia 
• Cafetín: Cajero de turno 
• Salón-Comedor: Meseros que atienden áreas del chilamate y del centro 
• Bar: Mesero que atiende mesas # A3, A4, A5 y A6 
• Parqueo: Mesero que atiende mesas # 10,11, 21 y 22 
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Brigada responsable de tanque de gas y paneles eléctricos: 
• Tanque de gas: 1ro Bodeguero 
2do Bar Tender de turno 
• Panel Eléctrico luz parqueo: 1ro Bodeguero 
2do Bar-Tender de turno 
• Panel Eléctrico oficina: 1ro Contador 
2do Gte. Recursos Humanos 
3ro Supervisor de turno 
• Panel Eléctrico pasillo: 1ro. Contador 
2do. Gte. Recursos Humanos 
3ro. Supervisor de turno 
• Panel Eléctrico Cafetín: Cajero de turno 
 
Brigada aviso a Bomberos y Gerentes: 1ro Contador 
2do Gte. Recursos Humanos 
3ro Supervisor de turno 
 
Brigada Manguera contra incendio: 1ro Bodeguero, Bar-Tender y Responsable 
del Control de Inventario. 
2do Bodeguero, Bar-Tender y Suplente 
Capitán de meseros 
3ro Bar-Tender, Meseros del área del 
Ranchón de las mesas #12 a la #20. 
 
Brigada de Tanques de Agua: 
• Pipa: Meseros del área del Ranchón  de las mesas # 12 a la #20 
• Cafetín: Meseros del área del Bar de las mesas #A9 a la #A12 y Despachadoras del 
Cafetín 
 
Brigada de Evacuación de Clientes: 1ro Responsable de Control de Inv. 
2do Supervisor de Turno 
 
Nota: Los responsables de cada una de las brigadas son los que aparecen como 
1ros. En caso de ausencia tomarán los respectivos cargos los 2dos, sino los 3ros. 
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¿Qué hacer Después? 
 No subir los brakers hasta estar seguro que no hay riesgo alguno 
 Verificar que no haya heridos, en tal caso llamar de inmediato a ambulancia o 
asistir personalmente a la persona afectada 
 Hacer un inventario de los equipos afectados 
 
En Todos los Casos 
 Mantener un inventario de todos los elementos físicos en su instalación, servidores 
etc. 
 Crear copias de seguridad de los datos más importantes. 
 Mantener copias de seguridad del software en un lugar externo a su ubicación 
actual. 
 Si tiene copias físicas de su sistema asegurarse de guardarlas en un lugar adecuado, 
en donde no sea afectada por la luz, el agua o el calor. Recuerde que algunas cajas 
fuertes no están diseñadas para almacenar objetos como discos ópticos o 
magnéticos. 
 De ser posible hacer respaldos diarios de sus sistemas de bases de datos y archivos 
vitales para el funcionamiento de la organización. 
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6.3 OBJETIVO ESPECIFICO # 3:” DETERMINAR LOS TIEMPOS DE LAS TAREAS Y LA 
CANTIDAD DE MESEROS Y COCINEROS PARA BRINDAR UN SERVICIO RÁPIDO Y 
DE CALIDAD” 
6.3.1  Tiempos de Espera de Bebidas y Platillos 
La siguiente tabla muestra los tiempos promedios de espera de la orden una vez 
que el mesero ha levantado el pedido del cliente. Esta tabla se elaboró con el fin de 
determinar el tiempo del servicio y poder brindar un servicio estandarizado. Los meseros 
una vez levantada la orden están en la obligación de comunicar al cliente el tiempo que 
debe esperar por su orden.  
 












Quesillo 10 15 
Cócteles de mariscos 10 15 
Desayunos 15 25 
Tacos 15 25 
Bandeja Típica, Caballo Bayo y Lasaña 
Campesina 20 35 
Antojitos Rancheros (chanchifrito, chancho con 
yuca, vigorón, chicharrón con tortilla, indio 
viejo, queso fundido, frijoles molidos, tostones 
con queso, repocheta, salchichas, moronga con 
tortilla y cuajada con tortilla) 
10 – 12 15 - 20 
Carnes asadas o a la plancha y brochetas 
(sencillo o combo) 20 35 
Costillas y Chuletas de cerdo 15 25 
Pollo asado o frito y alas de pollo 20 35 
Sopas y Baho 10 15 
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Extras 3 5 
Postres 5 10 
Botella, 1/2 o 1/4 de Bebida alcohólica 10 15 
Tragos de bebidas alcohólicas y cervezas 5 8 
Cócteles con alcohol 7 10 
Micheladas 7 10 
Bebidas 5 8 
 
6.3.2  Teoría de Colas 
El análisis de la eficiencia y la productividad del servicio brindado por el 
restaurante a sus clientes, es determinado a través del Método investigativo de Teoría de 
Colas, de esta manera se podrá establecer el número óptimo de servidores que permitan la 
mayor eficiencia posible del servicio brindado por los meseros y cocineras del restaurante 
Mi Viejo Ranchito. 
 
Según el crecimiento del restaurante Mi Viejo Ranchito, la clientela y la 
demanda de sus servicios han aumentado. Debido a esto la gerencia se ve en la necesidad 
de contratar más personal, especialmente los fines de semana, para satisfacer y cumplir con 
las necesidades de los clientes. 
 
Los clientes que llegan al restaurante cuando está lleno, tienen que esperar 
mucho tiempo para ser atendidos por el mesero, una vez que éste levanta la orden, el cliente 
debe esperar que su pedido salga de cocina. Como no se cuenta con el personal necesario, 
estos tiempos de espera se alargan demasiado, dando como resultado la insatisfacción de 
los clientes. Los cuellos de botella se dan especialmente en el área de cocina, debido a la 
gran cantidad de pedidos que hay en el tiempo de almuerzo comprendido de 12pm a 3pm 
(tiempo en que se encuentra mas lleno el restaurante). 
 
Hace un año y medio, las comandas eran hechas por los meseros (la mayoría de 
ellos tienen una ortografía y caligrafía deficientes) y luego eran llevadas a la cocina donde 
las cocineras tenían que leer las comandas para sacar los pedidos. 
 
Para dar solución a este problema y agilizar los pedidos, se instaló un programa 
de facturación en el que los meseros ingresan las órdenes y éstas salen impresas al área de 
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cocina, bar y cafetín. De esta manera se evitó la tardanza en la lectura de las comandas. 
Además se designó a una persona encargada de llevar el orden de los pedidos y de 
distribuir a las cocineras las ordenes que cada una tiene que preparar de manera que la 
primera orden en salir de la impresora sea la primera en salir de la cocina y llegar al cliente. 
 
La gerencia ha tomado la decisión de contratar personal por día para cubrir los 
fines de semana, en las áreas de cafetín, caja, cocina, bar y meseros. Los fines de semanas 
el restaurante tiene un personal promedio de 26 personas más el personal administrativo. 
 
Se lleva un registro de los problemas que se dan en las mesas, durante el 
transcurso del servicio, cualquier anomalía, acontecimiento inesperado o dato de 
importancia que se suscite, es anotado en un libro especial para estos casos, al cual se le 
llama: Libro de Incidencias, que luego es llevado a la gerencia quienes analizan la situación 
a fin de dar respuesta inmediata a los clientes. Todas estas inquietudes se le transmiten al 
equipo de meseros, por que son los que están mas en contacto con los clientes. 
 
El equipo de trabajo es muy eficiente en sus funciones, los meseros tienen una 
capacidad promedio de atención para 3 mesas con un total de 20 personas en el periodo de 
almuerzo. Para aumentar el nivel de eficiencia en los empleados el restaurante debe superar 
su trabajo de manera que haya una buena organización y coordinación entre los equipos de 
trabajo de las áreas de cocina y mesas. 
 
6.3.2.1 Subsistema de cocina 
Llegadas 
 
Uno de los subsistemas que se desea investigar del restaurante Mi Viejo 
Ranchito es el Subsistema de Cocina, el cual comprende tomar los tiempos 
correspondientes a las  llegadas de los pedidos a cocina, éstos se encuentran en minutos. A 
continuación se presentan los datos obtenidos a través de la toma de tiempos en los días 
picos. Estos son necesarios para realizar los demás cálculos. 
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Tiempo Entre Llegada de Pedidos
 
 
De acuerdo a estos valores se determinaron los siguientes medidores 
estadísticos: 
Tabla VI-4 Medidores estadísticos 
Máximo 10.5   
Mínimo 0.0833   
Media 2.6017   
Rango 10.4167   
Desviación Estándar 2.3555   
Diferencia Intervalos 1.4881 ≈ 1.5 
Intervalos 7.0711 ≈ 7 
 
Donde el máximo corresponde al mayor valor de todos los datos y el mínimo el 
menor de la lista. La media se calcula a través de la suma de los datos (1-50) dividido entre 
el número de datos (50) al igual que un promedio. La desviación estándar es por otro lado 
calculada a través de la raíz cuadra de la varianza. La varianza es la sumatoria de todos los 
valores restados de la media y elevados al cuadrado, divididos entre el número de muestra. 
 




Los intervalos son determinados por la raíz cuadrada del número total de datos 
tomados (√50 = 7.0711 ≈ 7). El rango es la diferencia entre máximo valor y el mínimo 
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valor. Tenemos 7 intervalos de diferencias de 1.5 cada uno. Ordenando los datos se obtiene 
la siguiente distribución de frecuencias: 
 
Tabla VI-5 Histograma de Frecuencia 




1 0.0 1.5 22 0.4400 0.4400 0.75 
2 1.5 3.0 13 0.2600 0.7000 2.25 
3 3.0 4.5 6 0.1200 0.8200 3.75 
4 4.5 6.0 2 0.0400 0.8600 5.25 
5 6.0 7.5 5 0.1000 0.9600 6.75 
6 7.5 9.0 1 0.0200 0.9800 8.25
7 9.0 10.5 1 0.0200 1 9.75 
Totales   50 1   
 
Ahora se procede a calcular λ t la cual se obtiene con los valores promedios de 
los intervalos de tiempo, multiplicados por su respectiva frecuencia relativa (Fi). Para el 
calculo de f(t) se usa la formula f(t) = 1 – e-λt, donde lambda es la lambda calculada y t es 
igual a la mitad del intervalo para dicha i. 
 
Tabla VI-6 Cálculo de Lambda (λ) y F(t) 
I T f(t) 
1 0.3300 0.2497 
2 0.5850 0.5778 
3 0.4500 0.7623 
4 0.2100 0.8662 
5 0.6750 0.9247 
6 0.1650 0.9576 
7 0.1950 0.9761 
∑t = 2.6100  
λt = 1 / t = 0.3831 llegadas por min. 
 
Con estos valores se determinó que llega un cliente cada 2.61 minutos o cada 2 
minutos con 37 segundos, sin embargo el valor que más interesa es lambda, calculado 
como el reciproco de t, por lo cual obtenemos que la tasa de llegada es de 0.3831 clientes 
por minuto y a la vez se graficó para observar que tanto se acerca a una distribución 
exponencial.
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Valores de F(t) 0.2497 0.5778 0.7623 0.8662 0.9247 0.9576 0.9761
Frecuencia Acumulada 0.4400 0.7000 0.8200 0.8600 0.9600 0.9800 1.0000
1 2 3 4 5 6 7
Grafico de F(t) vs. Frecuencia 
 
Gráfico VI-1 F(t) vs. Frecuencia 
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De acuerdo al gráfico anterior se puede ver que es posible que se tenga una 
distribución exponencial, sin embargo para poder determinar si realmente es exponencial se 
aplica la Prueba de Bondad de Ajuste o Ji Cuadrada, ésta se basa en medir la desviación 
entre las frecuencias empírica y teórica que corresponden a los diversos intervalos del 





Donde se determina en una tabla el valor de x2 N – K – 1 , 1- α y se compara con x2 
y si x2<x2 N – K – 1 , 1- α entonces pasa la prueba de bondad de ajuste y se considera que los 
datos tienen una distribución exponencial. 
Tabla VI-7 Prueba de Bondad de Ajuste 
Intervalo Oi  Ni   
0 1.5 22  21.8549  0.00096
1.5 3 13  12.3022  0.03958
3 4.5 6  6.9249  0.12353
4.5 6 2  3.898   
6 7.5 5      9 2.1942 8.0226 3.03162
7.5 9 1  1.2351   
9 10.5 1  0.6953   
Totales  50  49.1046 x2 = 3.1957 
 
La última columna se determina con la fórmula expuesta anteriormente, sin 
embargo ahora se compara con x2 N – K – 1 , 1- α donde N es el número de muestras que es 
cuatro, se combinan las últimas cuatro debido a que las Frecuencias Teóricas tienen que ser 
al menos cinco. La frecuencia teórica se determina con la siguiente fórmula: ni = n (F(Ii) – 
F(Ii-1)) = n(e-λIi-1 - e-λIi):  
Tabla VI-8   x2 N – K – 1 , 1- α 
N=4 K=1 
 Grados de Libertad= 4-1-1=2 
Nivel de Significancia = 0.05 X 2,0.05 = 5.991 
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De acuerdo con los datos se hace la prueba x2 < x2 N – K – 1, 1- α y 3.1957 < 5.991, 
lo cual indica que las llegadas para nuestro subsistema son exponenciales, se acepta que las 
llegadas tienen una distribución exponencial. 
 
Servicios  
A continuación se presentan todos los datos necesarios para realizar los 
cálculos correspondientes al tiempo de servicio del Subsistema de Cocina del Restaurante 
Mí Viejo Ranchito, la tabla de los tiempos tomados de cada servicio en cocina están 
tomados en minutos: 
 
Tabla VI-9 Tiempos de Servicios 
Tiempo de Servicios 
1 2.4667 12 7.6833 23 13.6667 34 16.1333 45 19.9167
2 2.8333 13 8.0000 24 13.6667 35 16.5000 46 21.3333
3 4.9000 14 9.5000 25 14.4167 36 17.0000 47 22.2500
4 5.0833 15 11.0000 26 14.5833 37 17.1667 48 23.0000
5 5.0833 16 11.4167 27 14.7500 38 17.7500 49 25.8333
6 5.1667 17 11.5833 28 14.8333 39 18.1000 50 29.1667
7 5.6667 18 12.2500 29 15.0833 40 19.2500 51 41.9167
8 6.0167 19 12.3333 30 15.2167 41 19.3333    
9 6.3333 20 13.0000 31 15.2500 42 19.3833    
10 7.0833 21 13.1667 32 15.6333 43 19.4167    
11 7.5833 22 13.1667 33 15.9333 44 19.7500     
 
De acuerdo a estos valores se determinan los siguientes medidores estadísticos: 
 
Tabla VI-10 Medidores estadísticos 
Máximo 41.9167     
Mínimo 2.4667    
Media 14.2657    
Rango 39.45    
Desviación Estándar 7.1106    
Diferencia Intervalos 5.6357 ≈ 5.6 
Intervalos 7.1414 ≈ 7.0 
 
 Se observa que se tendrán 7 intervalos y estarán aumentando en 5.6min. cada 
uno empezando con el valor mínimo que es 2.4. El histograma de frecuencias es el sig.: 
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Tabla VI-11 Histograma de Frecuencia 
I Intervalo 




1 2.4 8 13 0.2549 0.2549 5.2 
2 8 13.7 11 0.2157 0.4706 10.85 
3 14 19.4 18 0.3529 0.8235 16.55
4 19 25.1 6 0.1176 0.9412 22.25 
5 25 30.8 2 0.0392 0.9804 27.95 
6 31 36.5 0 0.0000 0.9804 33.65 
7 37 42.2 1 0.0196 1.0000 39.35 
Totales   51 1   
 
El cálculo de μt se hace al igual que se calculó λt. También las deducciones de 
f(t) para el gráfico. A continuación los resultados de la tasa de servicio: 
 
Tabla VI-12 Cálculo de Mu(μ) y F(t) 
i t f(t) 
1 1.3255 0.3105 
2 2.3402 0.5397 
3 5.8412 0.6937 
4 2.6176 0.7963 
5 1.0961 0.8645 
6 0.0000 0.9098 
7 0.7716 0.94 
∑t = 13.9922  
μt = 1 / t = 0.0715 servicio por minutos 
 
Se determinó que los servicios de cocina en Mi Viejo Ranchito tienen una tasa 
de 0.0715 servicios por minuto, es decir que se hace un servicio en un tiempo de 14 
minutos. A continuación se presenta el gráfico de f(t) vs. la frecuencia acumulada además 
de presentar la prueba de bondad de ajuste para ver si el modelo de cola se ajusta a un 
modelo de cola de Poisson. 
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Valores de F(t) Frecuencia Acumulada
Valores de F(t) 0.3105 0.5397 0.6937 0.7963 0.8645 0.9098 0.94
Frecuencia Acumulada 0.2549 0.4706 0.8235 0.9412 0.9804 0.9804 1.0000
1 2 3 4 5 6 7
Valores de F(t) vs. Frecuencia 
 
Gráfico VI-2 F(t) vs. Frecuencia acumulada 
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Observando el gráfico se puede percibir que se podría tener un modelo que no 
se acople a una distribución de Poisson. Ambas difieren bastante por lo que se puede pensar 
que no apruebe la Prueba de Bondad de Ajuste que se estará realizando a continuación: 
Tabla VI-13 Prueba de Bondad de Ajuste 
Intervalo 
Oi  Ni   
2.4 8 13  14.1739  0.09722
8 13.7 11  9.6347  0.19347
13.7 19.4 18  6.4097  20.9581
19.4 25.1 6  4.2643   
25.1 30.8 2 9 2.8369 10.2441 0.15109
30.8 36.5 0  1.8873   
36.5 42.2 1  1.2556   
Totales  51  40.4624 x2 = 21.3999
 
Como se observa el resultado se eleva a 21.3999, lo cual es considerado como 
alto, tomando en cuenta los mismos parámetros que la Prueba de Bondad de Ajuste anterior 
esta vez se obtiene la siguiente tabla: 
Tabla VI-14  x2 N – K – 1 , 1- α 
N=4 K=1 
  Nivel de Significancia = 0.05  
Grados de libertad= 4-1-1=2   Valor en tabla de = 5.991 
 
De acuerdo con los datos se hace la prueba x2 < x2 N – K – 1 , 1- α y 21.3999 > 
5.991, lo cual indica que los servicios para el subsistema no son exponenciales. Por lo tanto 
se concluye que se lidia con un sistema de colas que es de llegadas Markovianas, de 
servicios de dirección general de multiservidores con capacidades infinitas al igual que su 
fuente de llegadas, es decir que es M/G/c: DG/∞/∞. Ya que el TORA no puede correr 
sistemas de colas, los cuales no sean exponenciales se ocupó el programa QTS donde se 
obtienen los siguientes resultados. Para los resultados el mínimo número de personal en 
cocina es 5 y el máximo es 12. 
 
Sin embargo se tiene que tomar en cuenta de que en cocina los servidores 
pueden atender hasta un máximo de cuatro órdenes simultáneamente, es decir, que al tener 
5 servidores es como tener 20 servidores atendiendo ya que el QTS trabaja con servicios 
uno a uno. Entonces los escenarios que usaremos son 20, 24, 28, 32, 36, 40, 44 y 48.
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Tabla VI-15 Resultados del QTS 
M/G/c/c: PURE OVERFLOW MODEL      
Poisson input to multiple servers, with no queue (for any service distribution).  
          
 Input Parameters:      
  Mean arrival rate (λ) 0.383142    
  Mean service time (1/μ) 13.9922    
  Number of available servers (c) 20 a 48  Lq = Wq = 0 
          
RESULTADOS:       
Numero de Servidores: 20 24 28 32 36 40 44 48 
1/lambda 2.609998 2.609998 2.609998 2.609998 2.609998 2.609998 2.609998 2.609998
Lambda Eff. 0.383142 0.383142 0.383142 0.383142 0.383142 0.383142 0.383142 0.383142
Mu 
.071468 0.071468 0.071468 0.071468 0.071468 0.071468 0.071468 0.071468
Porcentaje de Uso 26.80% 22.34% 19.15% 16.75% 14.89% 13.40% 12.18% 11.17% 
Porcentaje de Uso Real 107.22% 89.35% 76.59% 67.01% 59.57% 53.61% 48.74% 44.67% 
Ls  5.360996 5.360999 5.360999 5.360999 5.360999 5.360999 5.360999 5.360999
Ws  13.9922 13.9922 13.9922 13.9922 13.9922 13.9922 13.9922 13.9922 
Cantidad de Serv. Ocupados 5.360996 5.360996 5.360996 5.360996 5.360996 5.360996 5.360996 5.360996
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Gráfico VI-3  Modelo de Aspiración 
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Modelo de costos 
El sueldo promedio del personal que trabaja como cocineras es de C$ 287.77 
semanales. El costo del cliente, lo calculamos con base a C$ 201.67 que es el consumo 
promedio semanal de cada cliente.  
 
Tabla VI-16  Modelo de costos de pagos 
  Servicio  
1 Sueldo promedio de cocineros  C$        287.77  
  Llegada 
2 Costo del cliente  
  Valor del retraso por hora  C$          201.67 
  Horas atendidas diarias 14
  Días laborales semanales 7 
  Costo semanal  C$  19,763.66 
 
Como explicamos anteriormente los costos totales tienen la siguiente fórmula: 
EWCEOCETC +=  
Ecuación VI-3 
 
En nuestro caso EOC, será el costo de tener c servidores, que lo calculamos con 
el sueldo promedio. El costo EWC será el costo de las llegadas por el Ls respectivo al 
número de servidores correspondiente, como explicamos en el marco teórico. A 
continuación la tabla de los costos: 
Tabla VI-17 Costos mensuales 
Servidores EOC (C$) EWC (C$) ETC ($) 
5 C$   1,438.85 C$    3,644.3382 C$ 5,083.1882 
6 C$   1,726.62 C$    2,787.7449 C$4,614.3649 
7 C$   2,014.39 C$    2,097.5092 C$ 4,111.8992 
8 C$   2.302.16 C$    1,736.8627 C$ 4,039.0227 
9 C$   2,589.93 C$    1,568.5489 C$ 4,158.4789 
10 C$    2,877.70 C$    1,557.0739 C$ 4,434.7739 
11 C$    3,165.47 C$    1,486.0659 C$ 4,651. 5359 
12 C$    3,453.24 C$    1,488.4254 C$ 4,941.6654 
 
La fila que tenemos marcada es la que corresponde al menor costo. Después de 
este punto el aumento en el número de servidores generará un costo mayor. Por lo tanto el 
costo mínimo es cuando en el sistema opera con 8 cocineras. 
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6.3.2.2 Subsistema de meseros 
Llegadas 
El siguiente subsistema que se investigó fue el de los meseros y su atención a 
los clientes es decir el tiempo desde que un cliente llega al restaurante hasta que es servida 
su orden. A continuación se encontraron sus tiempos y análisis: 
Tabla VI-18 Tiempos entre llegada de clientes 
1 0.0833 11 0.4333 21 1.5000 31 2.9167 41 4.8833 
2 0.0833 12 0.5000 22 1.9833 32 3.0833 42 5.2500 
3 0.1667 13 0.9167 23 2.1667 33 3.3333 43 5.6667 
4 0.1667 14 0.9167 24 2.3333 34 3.3333 44 5.6667 
5 0.1667 15 1.0000 25 2.4167 35 3.4167 45 6.3333 
6 0.2500 16 1.1167 26 2.5000 36 3.5833 46 7.3333 
7 0.3333 17 1.3333 27 2.5500 37 3.8333 47 7.8833 
8 0.3333 18 1.3667 28 2.5833 38 3.8333 48 7.9167 
9 0.3333 19 1.4167 29 2.9167 39 3.8333 49 9.1333 
10 0.4167 20 1.5000 30 2.9167 40 4.7500 50 14.7000 
 
Tabla VI-19 Medidores estadísticos 
Máximo 14.7   
Mínimo 0.0833   
Media 2.9477   
Max-min. 14.6167   
Desviación Estándar 2.8426   
Rango 2.0881 ≈ 2.1
Intervalos 7   
 
Se ordenan los valores en 7 intervalos, como lo estipulado en la tabla anterior y 
con diferencia de intervalos de 2.1 empezando de 0. 
Tabla VI-20 Histograma de Frecuencia 
I Intervalo 




1 0 2.1 22 0.44 0.44 1.05 
2 2.1 4.2 17 0.34 0.78 3.15 
3 4.2 6.3 5 0.1 0.88 5.25 
4 6.3 8.4 4 0.08 0.96 7.35 
5 8.4 10.5 1 0.02 0.98 9.45 
6 10.5 12.6 0 0 0.98 11.55 
7 12.6 14.7 1 0.02 1 13.65 
Totales   50 1   
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Tabla VI-21 Cálculo de Lambda (λ) y F(t) 
I t f(t) 
1 0.4620 0.2867 
2 1.0710 0.6371 
3 0.5250 0.8153 
4 0.5880 0.9060 
5 0.1890 0.9522 
6 0.0000 0.9757 
7 0.2730 0.9876 
∑t = 3.1080  
λt = 1 / t = 0.3218 llegadas por minutos 
 
Se obtiene que se tendrán 0.3218 clientes por minutos. Con una llegada 
aproximada de tiempo de 3 minutos. A continuación el gráfico, en el cual se puede asumir 
que las llegadas de clientes son exponenciales: 
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f(t) 0.2867 0.6371 0.8153 0.9060 0.9522 0.9757 0.9876
Frecuencia Acumulada 0.44 0.78 0.88 0.96 0.98 0.98 1
1 2 3 4 5 6 7
 
Gráfico VI-4  F(t) vs. Frecuencia acumulada 
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Ahora se aplica la Prueba de Bondad Ajuste para las llegadas de los clientes al 
restaurante: 
 





   
0 2.1 22  24.5620  0.2672 
2.1 4.2 17  12.4962  1.6232 
4.2 6.3 5  6.3575  0.2899 
6.3 8.4 4  3.2345   
8.4 10.5 1 6 1.6456 6.1432 0.0033 
10.5 12.6 0  0.8372   
12.6 14.7 1  0.4259   
Totales  50  49.5589 x2 = 2.1837 
 
Se usan los parámetros de Bondad de Ajuste y se comparan: 
 
Tabla VI-23  x2 N – K – 1 , 1- α 
N=4 K=1 
  Nivel de Significancia = 0.05  
Grados de libertad= 4-1-1=2 Valor en tabla de = 5.991 
 
Se comprueba que las llegadas son de carácter exponencial. 
 
Servicio 
Los tiempos de servicios son los siguientes: 
Tabla VI-24 Tiempo Total del Servicio 
1 5.6000 11 15.8333 21 19.9167 31 24.3833 41 27.3333 
2 7.8633 12 16.1333 22 20.0667 32 24.8333 42 27.9167 
3 8.9167 13 16.5833 23 20.1833 33 24.9167 43 28.1167 
4 9.9667 14 16.7500 24 20.6867 34 25.3333 44 28.8333 
5 10.8667 15 16.8333 25 21.5167 35 25.7167 45 28.9000 
6 11.0000 16 17.8833 26 22.5333 36 25.9167 46 31.0833 
7 11.5000 17 18.0667 27 22.7500 37 26.0600 47 32.4167 
8 12.0000 18 18.2500 28 23.9167 38 26.0667 48 36.1667 
9 12.2500 19 18.8667 29 23.9500 39 26.6667 49 36.9767 
10 12.9667 20 19.8333 30 24.0000 40 27.0000 50 37.1667 
  51 46.3500 
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Tabla VI-25 Medidores estadísticos 
Máximo 46.35  
Mínimo 0.0833  
Media 21.8752  
Max-min. 46.2667  
Desviación Estándar 8.2068  
Rango 6.6095 ≈  6.7 
Intervalos 7  
 
Se ordenan los valores en 7 intervalos  como lo estipulado en la tabla y con 
diferencia de intervalos de 2.1 empezando de 0 se obtiene el siguiente resultado: 
Tabla VI-26 Histograma de Frecuencia 
I Intervalo Oi Fi Frecuencia Mitad 
Acumulada Intervalo 
1 0 6.7 1 0.0196 0.0196 3.35 
2 6.7 13.4 9 0.1765 0.1961 10.05 
3 13.4 20.1 12 0.2353 0.4314 16.75 
4 20.1 26.8 17 0.3333 0.7647 23.45 
5 26.8 33.5 8 0.1569 0.9216 30.15 
6 33.5 40.2 3 0.0588 0.9804 36.85 
7 40.2 46.9 1 0.0196 1 43.55 
Totales   51 1   
 
A continuación se encuentra el cálculo de Mu para este subsistema: 
Tabla VI-27 Cálculo de Mu (μ) y F(t) 
I t f(t) 
1 0.07 0.1451 
2 1.77 0.3752 
3 3.94 0.5434 
4 7.82 0.6663 
5 4.73 0.7561 
6 2.17 0.8218 
7 0.85 0.8697 
∑ t= 21.35  
μt = 1 / t = 0.0468 
 
El gráfico a continuación hace referencia a las frecuencias acumuladas y la 
función f(t), se plasman ambos datos para observar si este presenta una distribución 
exponencial.
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f(t) 0.1451 0.3752 0.5434 0.6663 0.7561 0.8218 0.8697
Frecuencia Acumulada 0.0196 0.1961 0.4314 0.7647 0.9216 0.9804 1
1 2 3 4 5 6 7
 
Gráfico VI-5 F(t) vs. Frecuencia acumulada 
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Ahora la prueba de bondad ajuste para el servicio total: 
Tabla VI-28 Prueba de Bondad de Ajuste 
Intervalo Oi  Ni      
0 6.7 1  13.7271  11.7999 
6.7 13.4 9  10.0323  0.1062 
13.4 20.1 12  7.332  2.9719 
20.1 26.8 17  5.3586  25.2906 
26.8 33.5 8  3.9162   
33.5 40.2 3 12 2.8622 8.8702 1.1043 
40.2 46.9 1  2.0918   






Usamos los parámetros de bondad de ajuste y comparamos. 
 
Tabla VI-29  x2 N – K – 1, 1- α 
N=5 K=1 
  Nivel de Significancia = 0.05  
Grados de libertad= 5-1-1=3   Valor en tabla de = 11.070 
 
Por lo tanto se llega a la conclusión de que el servicio tampoco es exponencial 
al igual que el tiempo de servicio de cocina por lo tanto se habla de un sistema M/G/c: 
DG/48/∞. El sistema tiene un límite de 48 debido a que ese es el máximo número de mesas 
disponibles en el restaurante. Usando en el QTS un modelo de M/G/c/c obtenemos la 
siguiente tabla: 
2X
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Tabla VI-30 Resultados del Programa QTS para el Subsistema de Meseros 
M/G/c/c: PURE OVERFLOW MODEL         
Poisson input to multiple servers, with no queue (for any service distribution).     
 Input Parameters:           
  Mean arrival rate (λ) 0.3218       
  Mean service time (1/μ) 21.35      
  Number of available servers (c) 15 a 42      
RESULTADOS:          
Numero de Servidores: 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 
1/lambda 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 3.10752 
Lambda Eff. 0.320882 0.321739 0.321798 0.3218 0.3218 0.3218 0.3218 0.3218 0.3218 0.3218 
Mu 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838 0.046838
Porcentaje de Uso 45.67% 38.16% 32.72% 28.63% 25.45% 22.90% 20.82% 19.08% 17.62% 16.36% 
Porcentaje de Uso Real 137.02% 114.49% 98.15% 85.88% 76.34% 68.70% 62.46% 57.25% 52.85% 49.07% 
Ls 6.850827 6.869134 6.870377 6.870429 6.87043 6.87043 6.87043 6.87043 6.87043 6.87043 
Ws 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 21.3500 
Cantidad de Servidores 
Ocupados 6.850827 6.869134 6.870377 6.870429 6.87043 6.87043 6.87043 6.87043 6.87043 6.87043 
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Modelo de costos 
El sueldo promedio del personal que trabaja como meseros es de C$ 256.65 
semanales. El costo del cliente, lo calculamos con base a C$ 201.67 que es el consumo 
promedio semanal de cada cliente. 
Tabla VI-31 Modelo de costos de pagos  
  Servicio  
1 Sueldo promedio de meseros   C$        256.65  
  Llegada  
2 Costo del cliente  
  Valor del retraso por hora  C$          201.67 
  Horas atendidas diarias 14 
  Días laborales semanales 7 
  Costo semanal  C$  19,763.66 
 
Como explicamos anteriormente los costos totales tienen la siguiente fórmula: 
 
EWCEOCETC +=  
Ecuación VI-4 
 
En nuestro caso EOC, será el costo de tener c servidores, que lo calculamos con 
el sueldo promedio. El costo EWC será el costo de las llegadas por el Ls respectivo al 
número de servidores correspondiente, como explicamos en el marco teórico. A 
continuación la tabla de los costos: 
Tabla VI-32 Tabla de costos mensuales 
Servidores EOC (C$) EWC (C$) ETC ($) 
5 C$   1,283,25 C$    4,815.4157 C$ 6,098.6657 
6 C$   1,539.90 C$    3,599.4062 C$ 5,139.3062 
7 C$   1,796.55 C$    2,522.5690 C$ 4,319.119 
8 C$   2.053.20 C$    2,064.3748 C$ 4,117.5748 
9 C$   2,309.85 C$ 1,919.5838 C$ 4,229.4338 
10 C$    2,566.50 C$ 1,712.1581 C$ 4,278.6581 
11 C$    2,823.15 C$ 1,610.1736 C$ 4,433.3236 
12 C$   3,079.80 C$ 1,591.2771 C$ 4,671.0771 
13 C$   3,336.45 C$ 1,623.4032 C$ 4,959.8532 
14 C$ 3,593.1 C$ 1,595.5929 C$ 5,188.6929 
 
La fila que tenemos marcada es la que corresponde al menor costo. Después de 
este punto el aumento en el número de servidores generará un costo mayor. Por lo tanto el 
costo mínimo es cuando en el sistema operan 8 meseros. 
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6.4 OBJETIVO ESPECIFICO # 4: “ELABORAR UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PARA EL CONTROL DE LOS PRINCIPALES PROCESOS BAJO LA NORMA ISO 
9001:2000 
6.4.1 Sistema de Gestión de la Calidad según ISO 9001:2000 
Introducción 
El restaurante Mi Viejo Ranchito proporciona productos y servicios que buscan 
satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, pero la competencia global 
creciente ha conducido a que las expectativas de los clientes con respecto a la calidad en los 
productos y servicios sean cada vez más altas. 
 
Frecuentemente las especificaciones de estos productos y servicios pueden no 
garantizar por si mismas que los requerimientos de los clientes se satisfagan 
consistentemente, y esto se puede presentar si existen deficiencias en el sistema de 
organización para brindar y apoyar procesos de mayor calidad. Como consecuencia, estas 
inquietudes llevarán a implantar normas y directrices en el marco de un Sistema de Gestión 
de Calidad, que complementan los requerimientos pertinentes de los productos y servicios 
del restaurante dados en las especificaciones del mismo. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad que el restaurante Mi Viejo Ranchito 
implantará, orientará a la empresa a analizar los requisitos de sus clientes, contar con 
personal motivado y mejor preparado, definir los procesos para la producción y prestación 
de servicios y mantenerlos bajo control. 
 
Alcance y Campo de Aplicación 
En el marco de los requisitos de la norma ISO 9001:2000, el Sistema de 
Gestión de Calidad del Restaurante Mi Viejo Ranchito aplica para los siguientes procesos: 
 Proceso de Planificación 
 Proceso relacionados con el cliente 
 Proceso de diseño y desarrollo 
 Proceso de compras 
 Proceso de prestación del servicio 
 Proceso de medición, análisis y mejora 
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Política de Comunicación 
El restaurante mantendrá la participación e integración en el sistema de gestión 
de la Calidad a través de una estrategia de comunicación interna, para que todo el personal 
y en todos los niveles se conozcan los planes y objetivos a alcanzar y su grado de 
participación. 
 
Política de la Calidad 
El restaurante establece el compromiso de implementar todos sus procesos 
orientándolos hacia la satisfacción de sus clientes sustentada en la calidad de los Procesos, 
para cumplir con sus requerimientos, mediante la eficacia de un sistema de gestión de la 
calidad y de mejora continua, conforme a la norma ISO 9001:2000. 
 
 Control y actualización de la documentación. 
 El personal debe cumplir con los procedimientos establecidos de la empresa. 
 El personal debe tener dominio de sus funciones y actividades. 
 El personal debe en todo momento practicar la armonía. 
 Servicio esmerado a nuestros clientes. 
 Todas las áreas de trabajo deben mantenerse limpias e higiénicas. 
 Mejoramiento continuo de los procesos. 
 
Objetivos de la Calidad 
 
Objetivo General: 
 “Proporcionar producto y servicios de calidad, orientado hacia la satisfacción 
de los clientes” 
 
Objetivos Específicos: 
 Elaborar un plan estratégico que permita obtener los objetivos de la calidad 
para asegurar la rentabilidad y competitividad del negocio. 
 Establecer procedimientos estadísticos y cualitativos que permitan 
monitorear todos los procesos de la gestión de la calidad de la empresa. 
 Cumplir todos los procedimientos documentados del producto y del servicio 
para garantizar la calidad de éstos. 
 Tomar acciones correctivas y preventivas adecuadas para mejorar la calidad 
del restaurante. 
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Valores 
INTEGRIDAD: Nos comportamos honesta, responsable y respetuosamente con 
nuestros clientes, compañeros de trabajo y proveedores. 
DISCIPLINA: Cumplir con los estándares de los productos y servicios. 
COMPETITIVIDAD: Ser lo mejor en lo que hago, capaz, efectivo y motivado. 
UNIDAD: Trabajando en equipo, dinámicos, comprometidos con un fin común. 
CORTESIA: Tratar con amabilidad al cliente y hacer que se sienta importante. 
 
Beneficios 
 Cumplir con los requisitos del cliente 
 Mantener bajo control los procesos  
 Estandarización de métodos y procedimientos  
 Reducir costos 
 Crear una cultura de servicio 
 Capacitación del Personal 
 
6.4.2 Propuestas de Mejora para Elaborar El Manual de Calidad del 
Restaurante Mi Viejo Ranchito 
A continuación se presentan una serie de propuestas que van a ayudar a la 
gerencia a adecuar el restaurante para que cumpla con los requisitos de la Norma ISO 
9001:2000 y así pueda ser certificado y se pueda resolver el problema principal que es la 
falta de estandarización de los productos y servicios del restaurante. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad exige que la empresa tenga un Manual de 
Calidad, para lo cual se propone que se elabore siguiendo los requisitos expresados a 
continuación: 
 
El Manual de la calidad debe proporcionar información acerca del SGC del 
restaurante y debe especificar: 
 el alcance del SGC (incluyendo los detalles y la justificación de cualquier 
exclusión) 
 los procedimientos documentados establecidos para el SGC (o referencia a los 
mismos) 
 una descripción de la interacción entre los procesos del SGC del restaurante 
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Además debe incluir: 
 las actividades de la organización 
 las características principales del SGC 
 la política de calidad y los objetivos a ella asociados 
 declaraciones relativas a responsabilidad o autoridad 
 una descripción de la organización (por ejemplo, un organigrama) 
 cómo funciona la documentación y dónde debe dirigirse el personal para encontrar 
los procedimientos acerca de cómo hacer las cosas 
 una definición de los términos que tengan un significado singular para el restaurante 
 
El Manual de calidad puede utilizarse para facilitar una panorámica general o 
“mapa del SGC”. Su formato y la estructura son decisión de la gerencia del restaurante y 
dependerán de su tamaño, cultura y complejidad. 
 
Para que la gerencia pueda elaborar el Manual de Calidad se desarrollaron una 
serie de procedimientos y formatos, los cuales son requisitos de la ISO 9001:2000 y que 
deben incluirse en dicho Manual. A continuación se presentan las propuestas elaboradas 
según los procesos expuestos en el Sistema de Gestión de la Calidad 
 
6.4.2.1 Proceso de Planificación 
Según la ISO 9001:2000 en el punto 4.1 exige que la empresa posea un Sistema 
de Gestión de la Calidad, el cual se elaboró en el inciso anterior, donde se desarrollaron la 
política y los objetivos de la calidad. 
 
El punto 5.5.1 establece que la empresa debe documentar las responsabilidades 
y autoridad del personal. A continuación se presenta la Descripción de Puestos del 
Bodeguero, Capitán de Meseros y Cocinero: 
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RESTAURANTE MI VIEJO RANCHITO 
ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTO 
 
TITULO DEL PUESTO AREA DE TRABAJO 
BODEGUERO BODEGA 
TITULO SUPERVISOR INMEDIATO   
GTE. RECURSOS HUMANOS   
FUNCION PRINCIPAL   
Garantizar en tiempo y forma la existencia de productos en las diferentes áreas del  
Restaurante (cocina, cafetín, bar, salón-comedor y limpieza). 
    
DEBERES NORMALES RECURRENTES   
1.   Hacer inventario de carnes y alimentos preparados en cocina (el primer día del  mes 
hacer inventario general) 
2.   Ordenar freezer según planogramas   
3.   Revisar estado de los productos   
4.   Verificar con jefe de cocina y encargado de preparar alimentos productos en existencia  
5.   Recibir lista de pedidos de cada área   
6.   Entregar a contador documentación del día anterior ( requisas, transformas y comandas) 
7.   Actualizar tarjetas cartex   
8.   Alistar productos solicitados según lista por área y hacer requisa correspondiente 
9.   Entregar productos solicitados en cada área según requisa 
10. Calibrar semanalmente o cuando se requiera las balanzas 
11. Hacer en conjunto con el jefe de bodega lista de compras 
12. Hacer pedidos a proveedores vía telefónica   
13. Mantener limpia la bodega general y bodega de bebidas 
14. Hacer comanda de desayuno y almuerzo del personal 
15. Hacer quincenal limpieza general de bodegas   
16. Recibir los productos entregados en el local según los requisitos de compra especificados
17. Lavar productos perecederos y guardarlos en lugares correspondientes con ayuda de 
conserje 
18. Retirar cheques en contabilidad y entregar a proveedores que lleguen al restaurante  
19. Actualizar libro de compras   
20. Hacer hoja de transformas diariamente   
21. Antes de finalizar jornada laboral verificar en cada área productos faltantes y sacar de 
bodega 
22. Revisar que todo en bodegas quede en orden 
23. Cumplir con las medidas de higiene y seguridad alimentaria  
24. Cumplir con las normas y políticas del restaurante 
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25. Hacer cualquier actividad requerida por sus superiores 
26.  Informar a su superior toda la información y observaciones ocurridas en su turno, que  
sean necesarias para el desarrollo de su trabajo  
    
SUPERVISION RECIBIDA   
Recibe supervisión del Jefe de Bodega y Supervisor. 
CONTACTOS   
A.INTERNOS   
Compañeros de trabajo, por la relación laboral que los une. 
    
B.EXTERNOS   
Clientes por la actividad comercial de la empresa. 
Proveedores por la actividad comercial de la empresa. 
PREPARACION   
A.EDUCACION MINIMA   
Bachiller en Ciencias y Letras   
    
B.EXPERIENCIA (CANTIDAD Y CLASE)   
2 años de experiencia laboral en el campo   
Seminario Inducción Pre-Empleo   
    
C.HABILIDADES ESPECIALES   
Dinamismo, seguir instrucciones   
Trabajo bajo presión   
Relaciones humanas   
Trabajo en Equipo   
PREPARADO POR TITULO 
Isabel Talavera Sevilla CONSULTOR 
FIRMA FECHA 
   Septiembre 2006 
APROBADO POR TITULO 
María Lourdes Sevilla Luco GERENTE GENERAL 
FIRMA FECHA 
   Septiembre 2006 
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TITULO DEL PUESTO AREA DE TRABAJO 
CAPITAN DE MESERO SALON-COMEDOR 
TITULO SUPERVISOR INMEDIATO   
SUPERVISOR   
FUNCION PRINCIPAL   
Garantizar y velar que se cumplan los procedimientos y normas establecidas del servicio
para brindar un servicio de atención al cliente de calidad y estandarizado. 
DEBERES NORMALES RECURRENTES   
1.   Revisar limpieza del área salón-comedor. En caso de estar sucias dirigirse al mesero de 
turno encargado de la misma 
2.   Chequear rol de asistencia para saber el número de personal con el que cuenta en su 
área 
3.   Distribuir a meseros en las diferentes áreas   
4.   Chequear nivel de gasolina de planta eléctrica, en caso de ser necesario rellenar 
tanque. Si no hay en existencia gasolina reportarlo a gerencia 
5.   En caso de un apagón eléctrico debe inmediatamente encender la planta eléctrica 
6.   Debe llevar un control de horas de uso de la planta eléctrica y reportar cuando deba 
realizársele mantenimiento 
7.   Hacer mantenimiento de planta eléctrica cuando sea necesario 
8.   Chequear nivel de agua de tanques. En caso de falta de servicio de agua potable hacer 
las operaciones pertinentes para abrir llaves de tanques de agua 
9.   Chequear extintores y reportar cualquier anomalía 
10.  Revisar higiene personal de meseros (uniforme, corte de pelo, zapatos, entre otros) y 
tomar las medidas necesarias en caso que no se cumplan las normas 
11.  Reportar a supervisor la ausencia o cambio de turno de meseros 
12.  Informarse en cada área de los productos que no hay en existencia 
13.  Informar a su grupo de trabajo los productos faltantes en las diferentes áreas 
14.  Recibir a los clientes que visiten el lugar, darles la bienvenida, ubicarlos y darles el 
menú; en caso de ser necesario levantar la orden, pasarla al mesero que va a atender la 
mesa para llevar el pedido o llevarlo él mismo 
15.  Supervisar la calidad de los productos   
16.  Supervisar el tiempo del servicio de las órdenes de los clientes 
17.  Supervisar la limpieza de las áreas de mesas   
18.  Hablar con los clientes y preguntarles acerca del servicio recibido en el restaurante 
19.  En caso que el cliente no termine de comer su plato, debe averiguar el porqué 
20.  Dirigir el orden de su equipo de trabajo para el almuerzo y la cena 
21.  En caso de reservaciones, encargarse de reservar mesa e informar a Mesero 
22.  Hacer rol de preparación de chilero   
23.  Informar a su personal de cualquier información, ya sea por medio verbal o por escrito
24.  Atender consultas, sugerencias y reclamos de clientes, procurando satisfacer sus 
requerimientos, en caso de no poder hacerlo acudir con el supervisor 
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25.  Reunirse diariamente de 5 a 10 minutos con su equipo de trabajo para exponer 
problemas, inquietudes o proporcionarles alguna noticia informativa del restaurante 
26.  Moler los productos que sean necesarios   
27.  Informar al Supervisor toda la información y observaciones ocurridas en su turno, que 
sean necesarias para el desarrollo de su trabajo 
28.  Informar las violaciones a las políticas del restaurante y situaciones especiales que 
requieran de la atención del supervisor 
29.  Ayudar a meseros a atender a clientes en hora pico y coordinar a su equipo de trabajo 
30.  Cumplir y velar por que se cumplan las normas y políticas del restaurante. 
SUPERVISION RECIBIDA   
Recibe supervisión del Supervisor.   
CONTACTOS   
A.INTERNOS   
Compañeros de trabajo, por la relación laboral que los une. 
    
B.EXTERNOS   
Clientes por la actividad comercial de la Empresa. 
PREPARACION   
A.EDUCACION MINIMA   
Bachiller en Ciencias y Letras   
    
B.EXPERIENCIA (CANTIDAD Y CLASE)   
3 años de experiencia laboral como capitán de meseros 
Seminario de Atención al Cliente   
Seminario de Inducción Pre-Empleo   
    
C.HABILIDADES ESPECIALES   
Dinamismo, seguir instrucciones   
Liderazgo   
Trabajo bajo presión   
Relaciones humanas   
Trabajo en Equipo   
PREPARADO POR TITULO 
Isabel Talavera Sevilla CONSULTOR 
FIRMA FECHA 
   Septiembre 2006 
APROBADO POR TITULO 
María Lourdes Sevilla Luco GERENTE GENERAL 
FIRMA FECHA 
   Septiembre 2006 
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TITULO DEL PUESTO AREA DE TRABAJO 
COCINERO COCINA 
TITULO SUPERVISOR INMEDIATO   
JEFE DE COCINA   
FUNCION PRINCIPAL   
Garantizar una excelente calidad y presentación de los platillos que se ofrecen en 
el restaurante para brindar un servicio de calidad y estandarizado 
    
DEBERES NORMALES RECURRENTES 
   
COCINERO 1ER TURNO   
1.   Abrir llave de gas    
2.   Limpiar pantries y mesas con desinfectante   
3.   Echar insecticida en toda la cocina   
4.   Hacer café en cafetera   
5.   Lavar planchas y parillas en caso que no haya ayudante 
6.   Encender cocinas   
7.   Hacer gallopinto y frijoles fritos   
8.   Fines de semana hacer sopa y baho   
9.   Calentar carne de res desmenuzada, pollo desmenuzado e indio viejo 
10. Cocer yuca   
11.  Revisar con bodeguero productos existentes   
12.  Hacer lista de pedido de productos faltantes a bodega 
13.  Comunicar a jefe de cocina los productos que no hay en existencia 
14.  Recibir los productos solicitados de bodega   
15.  Encender baño maría y poner los utensilios necesarios 
16.  Hacer el desayuno del personal según menú establecido y servirlo 
17.  Hacer el arroz   
18.  Rellenar con los productos establecidos los utensilios del baño maría 
19.  Hacer tajadas fritas   
20.  Preparar ensaladas (repollo, lechuga, tomate, pepino, zanahoria, remolacha y 
vinagreta) 
21.  Preparar jugos para carnes   
22.  Poner bandeja e ingredientes para preparar carnes en mesa central 
23.  Hacer salsa jalapeña, encebollado y entomatado 
24.  Hacer frijoles molidos si es necesario   
25.  Hacer el almuerzo del personal según menú establecido y servirlo 
26.  Lavar constantemente los utensilios sucios   
27.  Sacar pedidos en todo momento según raciones y presentación establecida 
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28.  Realizar actividades correspondientes según distribución en cada una de las 
áreas, ya sea plancha y parilla, freidores, sopa y baho, armado de platos, baño maría, 
ayudante general. 
29.  Ayudar al personal del 2do turno   
30.  Mantener limpia el área de cocina   
31.  Limpiar con espátula las planchas después de cocinar algún producto 
32.  Cumplir con las medidas de higiene y seguridad alimentaria 
33.  Cumplir con las normas y políticas del restaurante 
34.  Hacer cualquier tarea necesaria que sea ordenada por sus superiores 
35.  Informar al jefe de cocina toda la información y observaciones ocurridas en su 
turno, que  
sean necesarias para el desarrollo de su trabajo   
    
COCINERO 2DO TURNO   
1.   Sacar pedidos en todo momento según raciones y presentación establecida 
2.   Lavar constantemente los utensilios sucios   
3.   Al bajar el movimiento de la hora de almuerzo lavar planchas y parillas 
4.   Limpiar con espátula las planchas después de cocinar algún producto 
5.   Mantener limpia el área de cocina   
6.   Revisar exhibidor y verificar productos en existencia 
7.   Comunicar a jefe de cocina los productos que no hay en existencia 
8.   Escoger frijoles y cocerlos   
9.   Hacer arroz   
10.  Rellenar utensilios de baño maría con los productos faltantes 
11.  Ordenar fruteras, utensilios y freezer   
12.  Preparar cualquier producto que sea necesario 
13.  Preparar ensaladas (repollo, lechuga, tomate, pepino, zanahoria, remolacha y 
vinagreta) 
14.  Hacer cena del personal según menú establecido y servirlo 
15.  Hora y media antes de la hora de cierre apagar baño maría 
16.  Guardar los productos del baño maría en recipientes adecuados 
17.  Lavar baño maría los días martes, jueves y sábados. Dejar baño maría con agua 
limpia 
18.  Lavar utensilios de baño maría y dejarlos en orden 
19.  Guardar todos los productos en sus lugares correspondientes 
20.  Tapar todo lo que quede fuera de refrigeración 
21.  Hacer limpieza de cocina y dejarla lista para el día siguiente 
22.  Enllavar puertas de la cocina y apagar luces
23.  Cerrar llave del gas   
24.  Cumplir con las medidas de higiene y seguridad alimentaria 
26.  Cumplir con las normas y políticas del restaurante 
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27.  Hacer cualquier actividad requerida por sus superiores 
29.  Realizar actividades correspondientes según distribución en cada una de las 
áreas, ya sea 
plancha y parilla, freidores, sopa y baho, armado de platos, baño maría, ayudante 
general. 
30.  Informar al jefe de cocina toda la información y observaciones ocurridas en su 
turno, que  
sean necesarias para el desarrollo de su trabajo   
    
SUPERVISION RECIBIDA   
Recibe supervisión del Jefe de Cocina y Supervisor. 
CONTACTOS   
A.INTERNOS   
Compañeros de trabajo, por la relación laboral que los une. 
    
PREPARACION   
A.EDUCACION MINIMA   
3er año de bachillerato aprobado   
    
B.EXPERIENCIA (CANTIDAD Y CLASE)   
2 años de experiencia laboral en cocina   
Seminario de Manejo e Higiene de los Alimentos   
Seminario de Inducción Pre-Empleo   
    
C.HABILIDADES ESPECIALES   
Dinamismo, seguir instrucciones   
Trabajo bajo presión   
Relaciones humanas   
Trabajo en Equipo   
PREPARADO POR TITULO 
Isabel Talavera Sevilla CONSULTOR 
FIRMA FECHA 
   Septiembre 2006 
APROBADO POR TITULO 
María Lourdes Sevilla Luco GERENTE GENERAL 
FIRMA FECHA 
   Septiembre 2006 
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6.4.2.2 Procesos relacionados con el Cliente 
Para cumplir con el punto 7.2 se elaboró un Diagrama de Flujo del Servicio, el 
cual describe cada una de las actividades que deben realizarse para brindar una excelente 
atención al cliente: 
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Ilustración VI-7 Diagrama de Flujo Propuesto para el área de Servicio 
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Ilustración VI-8 Diagrama de Flujo Propuesto para el área de Servicio 
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Ilustración VI-9 Diagrama de Flujo Propuesto para el área de Servicio 
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Descripción del Diagrama de flujo del proceso del servicio en el salón-
comedor: 
 
Limpieza y orden del local: El mesero debe mantener su área (salón comedor, 
jardines vinculados, salón de espera y juegos para niños en área de mesas) limpia y en 
orden. 
 
Cliente llega al lugar: El local tiene tres para ingresar al salón-comedor del 
restaurante. Tanto el capitán de mesero como los meseros deben estar atentos a la llegada 
de los clientes para recibirlos, éstos deben dar la bienvenida a clientes cuando lo reciben. 
La Bienvenida es la siguiente: BUENOS DIAS/ TARDES/ NOCHES, BIENVENIDOS A 
MI VIEJO RANCHITO. Si el cliente no se ha ubicado preguntarle: DESEA AREA DE 
FUMADO O NO FUMADO? El capitán o mesero debe ubicar al cliente en el área elegida. 
Los fines de semana o días festivos no se preguntará al cliente el área, debido a la 
concurrencia de clientes al restaurante. En caso que el cliente tenga algún contacto antes de 
ingresar al restaurante o es intersectado por alguien del personal de trabajo, éste debe darle 
la bienvenida y hacerlo pasar. En este caso puede ser el vigilante, la conserje, el supervisor, 
entre otros  
 
Mesero atiende a cliente: El mesero al atender la mesa primeramente debe 
presentarse: BUENOS DIAS/ TARDES/ NOCHES, MI NOMBRE ES XXXXXXX, ES 
UN GUSTO PARA MI ATENDERLOS. En ese momento el mesero da el menú a cada uno 
de los clientes en el siguiente orden: niños, ancianos, damas y caballeros. El menú se coloca 
y retira siempre por el lado derecho del cliente siguiendo siempre la dirección de su 
derecha. Si los meseros se encuentran ocupados el capitán o supervisor debe llevar el menú 
y comunicar al cliente que en pocos minutos será atendido por el mesero. 
 
Cliente decidido por el pedido?: Muchas veces el cliente ya sabe lo que va a 
ordenar o se decide rápidamente, en este caso el capitán o mesero levanta inmediatamente 
el pedido, en caso contrario se retira. Si lo levanta el capitán, éste debe inmediatamente 
asignar el pedido a un mesero para que éste se haga responsable del mismo. Si el cliente no 
se decide por su pedido el mesero debe ofrecer un aperitivo. 
 
Se retira: Si el cliente no se ha decido por su orden, el mesero realiza otras 
actividades tales como, recibir o atender a otros clientes, llevar pedidos pendientes, etc.; si 
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nó tiene actividades que realizar se ubica en un lugar estratégico, a unos 7mts., donde pueda 
observar su rango y estar pendiente al llamado de sus clientes. 
 
Mesero llamado por el cliente?: Si el mesero es llamado por el cliente debe 
atender de inmediato el llamado 
 
Espera cierto tiempo para atender a cliente: Cuando el mesero crea 
conveniente debe dirigirse a la mesa para atenderlo. 
 
Mesero se asegura # de cuentas en la mesa: Antes de comenzar a levantar el 
pedido el mesero debe asegurarse si la mesa desea hacer una sola factura o si la cuenta se 
va a dividir en varias facturas. 
 
Mesero levanta pedido: Al estar listo el cliente para hacer su pedido, el mesero 
levanta la orden en el siguiente orden: niños, ancianos, damas y caballeros. Si el grupo es 
mayor de 15 personas es preferiblemente enumerar a cada persona y levantar el pedido en 
una sola dirección. 
 
Mesero repite orden y da el tiempo de espera: El mesero siempre debe 
repetir la orden que escribió en sus comandas y debe dar el tiempo de cocción del pedido. 
El mesero levanta los menús por el lado izquierdo siguiendo dirección izquierda. Si el 
cliente desea se deja un menú. 
 
Mesero digita pedido: Cada mesero debe tener su propio código para ingresar 
al sistema de facturación. Cada mesero debe ingresar su pedido conforme comandas. Al 
ingresar el pedido completo, automáticamente se imprimen los pedidos en cada una de las 
áreas, ya sea cocina, bar o cafetín. 
 
Preparación de orden de cafetín: En el área de cafetín se prepara el pedido de 
refrescos naturales y quesillos, ya sean en bolsa o en plato. 
 
Preparación de orden de bar: En el área de bar se prepara el pedido de 
bebidas alcohólicas y carbonatadas, jugos en envases, agua purificada y postres. 
 
Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 
Autor: Isabel Talavera Sevilla  140 julio 2007 
Preparación de comida en cocina: En cocina se elabora el pedido realizado 
por el mesero correspondiente al área de cocina. 
 
Recepción orden de bebidas de bar y/o cafetín: A los 3 o 5 minutos el 
mesero debe retirar el pedido de bar o cafetín. Al recibirlo debe hacer una inspección de su 
pedido, antes de llevarlo debe cerciorarse que lo que ordenó está completo y debe 
inspeccionar la presentación del mismo. El mesero está en su deber de regresar el pedido si 
hay algún problema. Debe corregirlo de inmediato con la persona que lo está despachando, 
o bien, con el jefe de área si el problema es más serio. 
 
Mesero lleva orden a cliente: Al tener su pedido completo, el mesero debe 
llevarlo al cliente y entregarlo en el siguiente orden: niños, ancianos, damas y caballeros, 
siempre colocarlo por el lado derecho y siguiendo la dirección de su derecha. En este 
momento el mesero debe colocar los cubiertos sobre la mesa. Si no le alcanzan debe 
hacerlo inmediatamente después de colocar las bebidas. Los cubiertos deben llevarse sobre 
un plato y no en la mano. 
 
Cliente conforme? El cliente puede no estar conforme o satisfecho con su 
pedido. 
 
Averigua falla del pedido: Si el cliente no esta satisfecho con su orden y le 
hace un reclamo al mesero, éste debe inmediatamente resolver el inconveniente y debe 
averiguar la falla del pedido. Si es algo que no pueda resolver o alguna queja del cliente 
debe informarlo al capitán para que éste o, ya sea, el supervisor lo resuelva. 
 
Pedido bien digitado? Si el problema es por un error en la digitación del 
pedido, el mesero debe hacer la corrección inmediatamente. Si el problema se dio por mal 
despacho en algunas de las áreas, debe dirigirse al área involucrada para corregir el error y 
hacer nuevamente la inspección en la recepción del pedido. 
 
Mesero se retira: Si el cliente está satisfecho con su pedido, el mesero se retira 
a hacer otras actividades o se ubica a una distancia estratégica, a unos 7mts., para ser visto 
por el cliente por cualquier llamado del mismo. El mesero debe estar siempre pendiente de 
sus clientes y al terminárseles las bebidas debe ofrecerles otra para cumplir con el objetivo 
de incrementar el consumo por persona.  
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Mesero es llamado por cocina para retirar pedido: Cuando el pedido en 
cocina está listo para ser retirado por el mesero, éste es llamado por medio de una campana, 
la cual indica que debe presentarse a la ventanilla de despacho de comida. En caso que el 
mesero responsable por el pedido esté ocupado, otro mesero, el ayudante de mesero o el 
capitán debe llevarlo a la mesa correspondiente. 
 
Recepción orden de comida: Al recibir el pedido, el mesero debe revisar que 
éste esté completo, además debe exigir calidad y una buena presentación de los productos 
que va a servir al cliente. 
 
Orden completa y buena presentación?: El mesero está en su deber de 
regresar el pedido si hay algún problema. El problema debe resolverse de inmediato con la 
persona que lo está despachando, o bien, con el jefe de área si el problema es más serio. 
 
Mesero lleva orden al cliente: Si el pedido está correcto el mesero debe 
llevarlo al cliente. El orden a servir debe ser el siguiente: niños, ancianos, damas y 
caballeros. Debe servirse por el lado derecho. 
 
Cliente conforme? El cliente puede no estar conforme o satisfecho con su 
pedido. 
 
Averigua falla del pedido: Si el cliente no esta satisfecho con su orden y le 
hace un reclamo al mesero, éste debe inmediatamente resolver el inconveniente y debe 
averiguar la falla del pedido. Debe informarlo al capitán. 
 
Pedido bien digitado? Si el problema es por un error en la digitación del 
pedido, el mesero debe hacer la corrección inmediatamente. Si el problema se dio por mal 
despacho en algunas de las áreas, debe dirigirse al área involucrada y arreglar la falla. 
 
Mesero dice a clientes BUEN PROVECHO, CON PERMISO: Si el cliente 
está satisfecho con su pedido, el mesero debe decirle con cortesía BUEN PROVECHO, 
COMPERMISO, o bien, QUE DISFRUTEN, CON PERMISO. Luego el mesero se retira a 
hacer otras actividades o se ubica a una distancia estratégica de unos 7mts. para ser visto 
por el cliente por cualquier llamado del mismo. 
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Mesero se retira: Mesero se retira y en todo momento debe estar pendiente de 
ofrecer otra bebida al cliente una vez que éste se haya terminado la que había ordenado 
anteriormente. 
 
A los 5-10min. mesero regresa a mesa: El cliente debe sentir que el mesero 
está pendiente de él, por lo tanto debe acercársele constantemente para limpiar la mesa, 
retirar algún utensilio sucio o para ver si al cliente se le ofrece algo. El mesero debe ser 
siempre cortés con su cliente. 
 
Mesero retira utensilios: Al ver el mesero que el cliente ha terminado de 
comer, debe inmediatamente retirar los utensilios sucios, éstos no deben permanecer largo 
tiempo frente a los clientes. Antes de retirarlo debe consultar siempre al cliente si ya lo 
puede retirar diciendo: DISCULPE, PUEDO RETIRAR? Si el cliente no desea que se le 
retire, entonces el mesero los debe dejar donde están, en caso contrario debe llevarlo al área 
correspondiente para ser lavado. Al retirar debe hacerlo en el siguiente orden: niños, 
ancianos, damas y caballeros y siempre por el lado izquierdo siguiendo su dirección 
izquierda. 
 
Cliente desea hacer otro pedido?: El mesero debe preguntarle al cliente si 
desea hacer otro pedido. Además debe ofrecerle los postres en existencia o café. Si el 
cliente hace otro pedido, el mesero debe digitar su orden en el sistema de facturación y 
cumplir nuevamente con el procedimiento de servicio. 
 
Mesero imprime factura o la solicita en caja: Si el cliente no ordena nada 
más, el mesero se retira a imprimir factura, o bien, la puede solicitar en caja. Antes de 
llevarla al cliente debe revisarla detenidamente, en caso de algún error, corregirlo 
inmediatamente. 
 
Mesero entrega factura al cliente: Mesero lleva factura al cliente, y se le 
entrega al anfitrión. Se la puede dar en la mano o poner sobre la mesa. Nunca se debe dar la 
factura sin haber retirado los utensilios de la mesa y sin haberla limpiado. 
 
Cliente listo para pagar?: Puede ser que el cliente pague inmediatamente o se 
tome su tiempo en hacerlo. 
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Mesero realiza otra actividad: Si el mesero ve que el cliente va a demorar en 
pagarle se retira a hacer otras actividades o se ubica a una distancia estratégica de unos 
7mts. para ser visto por el cliente por cualquier llamado del mismo. 
 
Mesero recibe pago: Si el cliente paga inmediatamente, el mesero recibe el 
pago y verifica la cantidad de dinero recibida, o bien, recibe tarjeta de crédito. Al recibir 
tarjeta de crédito debe solicitar siempre la cédula de identidad. 
 
Mesero entrega factura y dinero en caja: El mesero debe dirigirse 
inmediatamente a caja a cancelar factura. Entrega factura y dinero (en efectivo o tarjeta de 
crédito) en caja. 
 
Cajero cancela factura y entrega cambio a mesero: El cajero cancela factura 
en el sistema de facturación y entrega cambio o vaucher a mesero. 
 
Mesero entrega factura cancelada y cambio a cliente: El mesero 
independientemente que deba darle cambio al cliente, está en la obligación de entregar al 
cliente su factura cancelada. Si hay cambio se lo entrega y si el cliente cancela con tarjeta 
de crédito, éste debe firmar el vaucher y entregar original a mesero. El vaucher firmado 
debe ser entregado en caja nuevamente.  
 
Mesero da la despedida a cliente: Al finalizar el mesero debe dar la despedida 
al cliente: ESPERO QUE HAYAN DISFRUTADO. LOS ESPERAMOS PRONTO. BUEN 
DIA O BUENAS TARDES/NOCHES. 
 
Mesero limpia y ordena mesas y sillas: El mesero debe dejar limpia la mesa y 
las sillas, debe limpiarla con una toalla con desinfectante y colocar las sillas en su lugar. 
 
 
El punto 7.2.3 estable que debe haber una comunicación con el cliente, debe 
existir una manera de retroalimentación del cliente que incluya sus quejas. A continuación 
se presenta una encuesta elaborada con el fin de conocer la opinión de los clientes y así 
poder tomar medidas de mejora. 
 
Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 
Autor: Isabel Talavera Sevilla  144 julio 2007 
ENCUESTA 
RESTAURANTE MI VIEJO RANCHITO 
En armonía con la naturaleza 
Estimados clientes: 
Con la finalidad de alcanzar con nuestro servicio la satisfacción plena de los clientes que 
nos visitan, le solicitamos atentamente nos brinde su opinión en esta encuesta, sobre la 
atención recibida en esta oportunidad.  
Sus aportes nos ayudarán a ofrecerles un mejor servicio. Atentamente, 
La Gerencia 
 
1 Es su primera visita? Si No    
2 Cuál es la frecuencia de sus 
visitas? 
Semanal Quincenal Mensual Ocasional  
3 Cuántas personas por edad 
lo acompañan? 
0-3 años 4-11 años 12-25 26-59 60 
4 Fue atendido rápidamente 
por el mesero? 
Si No     
5 Qué le pareció el tiempo de 
espera por su orden? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
6 Qué le pareció la 
presentación de su orden? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
7 Cómo califica la calidad de 
las bebidas? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
8 Cómo califica la calidad de 
las comidas? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
9 Le ofrecieron postre o café? Si No     
10 Qué le pareció el tiempo 
que tomó su facturación? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
11 Cómo considera los precios 
de nuestros productos? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
12 Cómo califica la atención 
en general? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
13 Se siente satisfecho por la 
seguridad de su vehículo y 
pertenencias? 
Si No    
14 Estaba limpia el área donde 
estuvo ubicado? 
Si No     
15 Estaban limpios los baños? Si No     
16 Cómo califica el ambiente 
del local? 
Excelente Bueno  Regular  Malo  
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Nombre: Edad: Día: Hora: 
Teléfono: Email: 
Gracias  por preferirnos 
 
 
6.4.2.3 Proceso de diseño y desarrollo 
El punto 7.3 establece que el restaurante debe contar con una planificación del 
diseño y desarrollo de los productos. A continuación se presenta un diagrama de flujo del 
área de producción para determinar cada una de las fases de la elaboración de los 
productos, con el cual se debe guiar el personal de producción. 
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Ilustración VI-10 Diagrama de Flujo Propuesto para el área de producción 
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Descripción del Diagrama de flujo propuesto para el área de producción: 
 
Adquisición de insumos: el bodeguero y jefe de bodega deben garantizar la 
existencia de materia prima e insumos necesarios para el funcionamiento del restaurante 
haciendo los pedidos a los proveedores en el tiempo indicado. El pedido realizado debe ser 
recibido en las instalaciones del restaurante conforme factura. 
 
Recepción e Inspección: en esta etapa se inspecciona la calidad de la materia 
prima según los requisitos de compra especificados. No se debe almacenar ningún insumo 
sin ser inspeccionado. Además se debe verificar las cantidades de los productos a recibir. El 
bodeguero, jefe de bodega o supervisor de calidad debe realizar esta inspección. En caso 
que no se cumplan los estándares establecidos se deben tomar las medidas necesarias. 
 
Cumple los criterios de aceptación? Se debe asegurar que los productos 
cumplan con los criterios de aceptación establecidos en el restaurante. 
 
Devolución al proveedor: el producto que no cumpla con los criterios de 
aceptación debe ser rechazado y devuelto al proveedor para ser cambiado. 
 
Almacenamiento de insumos: en esta etapa se almacenan los insumos 
rotulados con el nombre, cantidad y fecha de recibido en los lugares correspondientes, 
cumpliendo con las normas de higiene y seguridad. 
 
Pedido de cocina a bodega: El área de cocina debe realizar un pedido de los 
productos a utilizarse. 
 
Preparación de productos: en esta etapa la encargada de preparación de 
alimentos debe hacer el pedido de los insumos necesarios. Esta etapa se realiza en el área 
de preparación en la cocina. La encargada de preparar los alimentos y su ayudante deben 
seguir los procedimientos propuestos para la elaboración de cada uno de los alimentos. 
Además deben utilizar los utensilios adecuados y cumplir con las normas de higiene y 
seguridad. 
 
Mezcla: la encargada de preparar los alimentos y su ayudante deben hacer las 
mezclas de los insumos para la elaboración de los alimentos según el recetario propuesto. 
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Inspección: el jefe de cocina o el supervisor de calidad deben hacer una 
inspección de los alimentos elaborados para verificar la calidad de los productos y cumplir 
con los estándares de calidad. En caso que no se cumplan los estándares establecidos se 
deben tomar las medidas necesarias. 
 
Necesita almacenarse?: Es importante saber si el producto necesita 
almacenarse, para evitar su descomposición o contaminación. 
 
Requiere cocinarse inmediatamente?: O bien, es importante cocinar el 
producto inmediatamente después de su mezcla. 
 
Almacenamiento: en esta etapa se almacenan los productos preparados que lo 
requieran, se deben almacenar en recipientes adecuados rotulados con el nombre, cantidad 
y fecha de preparación. Estos productos se almacenan en los equipos de refrigeración según 
el planograma propuesto hasta el momento de su cocción. 
 
Cocción: en esta etapa se cocinan los alimentos, ya sea, inmediatamente 
después de preparados (ejemplo: indio viejo, carne de res y pollo desmenuzado, entre otros) 
o hasta que el cliente hace el pedido (brochetas, carne de cerdo o res asada, entre otros). Se 
debe cumplir con los tiempos de cocción propuestos para lograr la estandarización deseada. 
Se deben ocupar los equipos y utensilios adecuados y cumplir con las normas de higiene y 
seguridad. 
 
Inspección: El jefe de cocina debe inspeccionar los productos cocinados. 
 
Necesita almacenarse: Es importante saber si el producto necesita almacenarse 
una vez que éste se enfríe, para evitar su descomposición o contaminación. 
 
Almacenamiento: Los productos que inmediatamente después de preparados 
se cocinan, deben ser almacenados en refrigeración (ejemplo: indio viejo, carne de res y 
pollo desmenuzado, chanchifrito, entre otros). El almacenamiento debe ser en recipientes 
adecuados y rotulados con el nombre, cantidad y fecha de cocción. 
 
Pedido del cliente. El pedido del cliente es solicitado por el mesero a través de 
una orden impresa en cocina. Una vez realizado el pedido se inicia el armado del plato. 
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Armado del platillo: Al recibir el pedido del cliente la cocinera debe armar el 
plato con las guarniciones solicitadas. Las raciones deben ser las establecidas y se debe 
seguir el orden según el diagrama de planta de cocina propuesto para armar el platillo y 
hacer el trabajo eficaz y eficientemente. Además se debe armar según la presentación 
establecida. Se deben cumplir con las normas de higiene y seguridad. 
 
Inspección: el jefe de cocina o el supervisor de calidad deben verificar la 
presentación y calidad del platillo, en caso de rechazar algún plato se deben tomar medidas 
correctivas inmediatas para no atrasar el pedido del cliente. 
 
Calidad requerida?: El inspector tiene que determinar si el plato cumple con 
los parámetros establecidos. 
 
Presentación requerida? El inspector tiene que asegurarse que el plato tenga 
la presentación establecida. 
 
Entrega del platillo al mesero: Si el platillo pasa la inspección, el mesero es 
llamado a la ventanilla de despacho de comida para retirar su pedido y llevarlo al cliente. 
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6.4.2.4 Proceso de medición, análisis y mejora 
La norma, en el punto 8, establece que se deben aplicar métodos apropiados 
para el seguimiento y medición que demuestren la conformidad del producto. Para cumplir 
este punto se propone realizar mensualmente gráficos de control y realizar un análisis del 
mismo y tomar medidas inmediatas para disminuir las no conformidades. A continuación se 
presenta un gráfico de control y su respectivo análisis elaborado con información de 25 
días, comenzando un día lunes y con una cantidad diaria inspeccionada de 100 platillos: 
 




Cantidad de no 
conformidades (np) 
1 100 5 
2 100 4 
3 100 6 
4 100 5 
5 100 11 
6 100 16 
7 100 20 
8 100 6 
9 100 4 
10 100 7 
11 100 5 
12 100 16 
13 100 15 
14 100 22 
15 100 4 
16 100 5 
17 100 7 
18 100 6 
19 100 17 
20 100 20 
21 100 25 
22 100 3 
23 100 6 
24 100 9 
25 100 6 
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Gráfico VI-6 Gráfico de Control 
 





















Gráfico VI-7 Gráfico de Control 
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En estos gráficos podemos observar que se presentan serios problemas, ya que 
hay un comportamiento cíclico. Podemos observar que no son problemas aislados, ya que 
éstos puntos altos se dan los días viernes, sábados y domingos. Estos días son los 
concurridos y es cuando se deben tomar las medidas necesarias para disminuir las no 
conformidades. 
 
Además podemos observar que el rango de variación y el promedio es alto. El 
promedio de no conformidades es del 10%. Actualmente los límites son altos, éstos deben 
ir disminuyendo lo más rápido posible, lo cual se puede lograr cumpliendo con los 
procedimientos y estándares establecidos. 
 
En el punto 8.5.3 se establece que se deben determinar acciones preventivas 
para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. A 
continuación se presentan medidas de higiene que el personal debe respetar para prevenir 
productos no conformes. 
 
Medidas de Higiene y Seguridad Alimentaria 
 
Requisitos para los manipuladores de alimentos 
1. Todo manipulador de alimento recibirá capacitación básica en materia de higiene de 
los alimentos para desarrollar estas funciones y cursará otras capacitaciones de 
acuerdo a la periodicidad establecida por las autoridades sanitarias. 
2. Todo manipular deberá practicársele exámenes médicos especiales según requisitos 
del Ministerio de Salud (MINSA). 
3. Utilizar siempre el uniforme completo según área de trabajo: 
 Cocina: pantalón o falda bajo la rodilla oscura, gabacha y delantal, gorro 
para el cabello, zapatos cerrados antideslizantes. 
 Cafetín: traje típico, delantal, sandalias bajas y redecillas para el pelo 
 Salón-Comedor: pantalón negro, cotona típica nicaragüense, delantal, 
mujeres redecillas para el pelo, zapatos negros cerrados no deslizantes. 
 Bodega: pantalón oscuro o jeans, gabacha azul, delantal, zapatos cerrados no 
deslizantes, botas cuando se haga limpieza. 
 Limpieza: lunes a viernes pantalón o falda negra, camisa blanca, delantal, 
zapatos cerrados antideslizantes, redecillas para el cabello; fin de semana 
traje típico, delantal, sandalias, redecillas para el cabello. 
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4. Los manipuladores mantendrán una correcta higiene personal, la que estará dada 
por: 
 buen aseo personal 
 uñas recortadas limpias y sin esmalte 
 varones cabello corto y limpio, no usar barba ni bigotes 
 mujeres cabello agarrado y cubierto por redecillas 
 uso de ropa de trabajo limpia 
5. En el área de cocina no usarán prendas (aretes, pulseras, anillos, cadenas) u otros 
objetos personales que constituyen riesgos de contaminación para el alimento. En el 
área de cafetín se permitirán solamente aretes pequeños. 
6. Los manipuladores se lavarán las manos y los antebrazos, antes de iniciar labores y 
cuantas veces sea necesario, así como también después de utilizar el servicio 
sanitario. 
7. El lavado de las manos y antebrazos se efectuará con agua y jabón u otra sustancia 
similar. Se utilizará cepillo para el lavado de las uñas. 
8. El secado de las manos se realizará por métodos higiénicos, empleando para éstos 
papel toallas. 
9. Se colocarán en lugares estratégicos compartimientos con gel-antibacterial para 
desinfectarse las manos constantemente.  
10. Los manipuladores no utilizarán durante sus labores sustancias que pueden afectar a 
los alimentos, transfiriéndoles olores o sabores extraños, tales como: perfumes, 
maquillajes, lociones, etc.. En el caso del personal femenino que labore en el área de 
salón-comedor y cafetín se permitirá el uso de maquillaje suave. 
11. Los medios de protección deberán ser utilizados adecuadamente por los 
manipuladores y se mantendrán en buenas condiciones de higiene, para no constituir 
riesgos de contaminación de los alimentos. 
12. El manipulador que se encuentre trabajando con materias primas alimenticias, no 
podrá manipular productos en otras fases de elaboración, ni productos terminados, 
sin efectuar previamente el lavado y desinfección de las manos y antebrazos. 
13. Los manipuladores de alimentos no realizarán simultáneamente labores de limpieza, 
éstas podrán realizarlas al concluir sus actividades específicas de manipulación.  
14. Todo el personal deberá portar siempre una toalla de algodón para limpiar cualquier 
superficie. 
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Requisitos sanitarios para la manipulación de los alimentos: 
1. La manipulación de los alimentos se realizará en las áreas destinadas para el efecto, 
de acuerdo al tipo de proceso a que sean sometidos los mismos. 
2. La manipulación durante el procesamiento de un alimento se hará higiénicamente, 
utilizando procedimientos que no contaminen y empleando utensilios adecuados, los 
cuales estarán limpios, secos y desinfectados. 
3. Si al manipularse un alimento o materia prima se apreciara su contaminación o 
alteración, se procederá al retiro del mismo del proceso de elaboración. 
4. Todas las operaciones de manipulación durante la obtención, recepción de materia 
prima, elaboración, procesamiento y armado de platillo se realizarán en condiciones 
y en un tiempo tal que se evite la posibilidad de contaminación, la pérdida de los 
nutrientes y el deterioro o alteración de los alimentos o proliferación de 
microorganismos patógenos. 
5. En las áreas de elaboración, conservación y venta no se permitirá fumar, comer, 
masticar chicles, toser, estornudar sobre los alimentos, peinarse, maquillarse, así 
como tocarlos innecesariamente, escupir en los pisos o efectuar cualquier práctica 
antihigiénica, como manipular dinero, chuparse los dedos, limpiarse los dientes con 
las uñas, hurgarse la nariz y oídos. 
6. Se evitará que los alimentos queden expuestos a la contaminación ambiental, 
mediante el empleo de tapas, paños, mallas u otros medios correctamente 
higienizados. 
7. Ningún alimento o materia prima se depositará directamente en el piso, 
independientemente de estar o no estar envasado. 
8. Al utilizar las balanzas para pesar carne cruda, aves, pescado o algún alimento 
potencialmente peligroso, colocar primero una hoja limpia de papel especial sobre 
la plataforma de pesaje. 
9. Lavar las frutas frescas, ensaladas y hortalizas antes de utilizarlas. 
10. Utilizar siempre una cuchara limpia cada vez que se necesite probar el sabor de los 
alimentos. 
11. Preparar la cantidad de alimento que se requerirá con mayor probabilidad para 
evitar desperdicios o almacenamiento de forma innecesaria.  
12. No manipular directamente con las manos los alimentos, utilizar utensilios 
adecuados para su manipulación. 
13. Utilizar adecuadamente las tablas para manipular alimentos según los colores 
establecidos. 
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Requisitos para la manipulación durante el almacenamiento y la 
transportación de los alimentos: 
1. La manipulación durante la carga, descarga, transportación y almacenamiento no 
deberá constituir un riesgo de contaminación, ni deberá ser causa de los deterioros 
de los alimentos. 
2. El transporte de los alimentos se realizará en equipos apropiados y en condiciones 
sanitarias adecuadas. 
3. Se almacenarán los alimentos y productos inmediatamente después de haber 
comprobado la entrega. 
4. Se manejarán los alimentos potencialmente peligrosos, congelados y perecederos 
antes que los secos y enlatados. 
5. Se deberán mantener los alimentos potencialmente peligrosos y perecederos fuera 
de las temperaturas de la zona de peligro (41ºF a 140ºF). 
6. Se etiquetarán todos los productos con su nombre, cantidad y la fecha de 
elaboración o de compra.  
7. Se mantendrán almacenados los alimentos refrigerados hasta que se necesite 
prepararlos o servirlos. 
8. En un refrigerador multiusos colocar los alimentos crudos debajo de los alimentos 
listos para comer para evitar riesgos de contaminación. 
9. Se almacenarán los alimentos según planogramas establecidos para evitar la 
contaminación y desorden de los utensilios con productos. 
10. Los productos químicos de limpieza se guardarán en recipientes seguros y 
claramente etiquetados. Seguir las instrucciones de los fabricantes para los 
productos químicos de limpieza. Utilizar el producto correcto para el trabajo y 
respetar las cantidades y métodos especificados. 
11. Los estantes se colocarán de forma que pueda circular el aire frío y se puedan 
comprobar fácilmente los alimentos.  
12. En los congeladores de tipo cajón colocar los alimentos con la vida útil más larga 
debajo de los de vida útil más corta. 
13. Se deberán mantener los alimentos en el embalaje del proveedor si está limpio y sin 
romper; volver a sellar siempre los envases abiertos. 
14. No introducir en el congelador alimentos sin envolver. 
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6.4.3 Otros Procedimientos Propuestos para Incluir en El Manual de Calidad 
6.4.3.1 Procedimientos de lavado 
Procedimiento para el lavado de la plancha: 
a. Mantener plancha a temperatura caliente entre 300oF y 320oF. 
b. Raspar con espátula partes grasosas. 
c. Verter desengrasante en todas las áreas que contenga grasa. 
d. Restregar plancha con paste abrasivo; utilizar maneral para presionar paste. 
e. Verter agua con pequeña dosis de detergente y seguir restregando. 
f. Enjuagar. 
g. Verter sobre la plancha agua con ½ onza de vinagre o jugo de limón para 
eliminar olores. 
h. Secar agua del depósito de la plancha. 
 
Observaciones: 
• Lavar diariamente la plancha por la mañana, después del medio día y al 
finalizar jornada laboral. 
• Lavar por la mañana también partes laterales y base de la plancha. 
• Después de cocinar cualquier producto a la plancha raspar con espátula para 
eliminar desechos de grasa. 
 
Procedimiento para el lavado del asador: 
a. Apagar el equipo y esperar a que enfríe. 
b. Desmontar todos los accesorios donde van las espadas y partes donde se 
ajustan. 
c. Quitar depósito donde cae residuo de aceite. 
d. Lavar los accesorios con detergente y restregarlos con paste de aluminio o 
abrasivo y cepillo hasta eliminar toda la grasa y enjuagar con abundante agua. 
e. Esprayar partes internas con desengrasante 
f. Restregar pastes internas con paste de aluminio o abrasivo y cepillo. 
g. Lavar vidrios con paños y desengrasante. 
h. Enjugar con abundante agua. 
 
Observaciones: 
• Evitar restregar vidrios y partes metálicas externas con pastes. 
• Lavar asador semanalmente o cuando sea necesario. 
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• Limpiarlo después de cada uso. 
 
Procedimiento para el lavado del freidor 
a. Apagar el equipo y esperar a que se enfríe. 
b. Sacar todo el aceite. 
c. Limpiar con agua y detergente, restregar con paste. 
d. Llenar equipo con agua con detergente y hervir por 5 minutos. 
e. Sacar toda el agua. 
f. Enjuagar con abundante agua. 
 
Observaciones: 
• Lavar cada vez que se haga cambio de aceite. 
 
Procedimiento para el lavado de manos 
a. Utilizar agua limpia y abundante. 
b. Enjuagarse hasta el antebrazo. 
c. Aplicar jabón líquido, restregarse las manos y antebrazos para remover el 
polvo y suciedad. 
d. Poner interés especial en las áreas entre los dedos y las uñas. Utilizar un 
cepillo pequeño. 
e. Enjuagarse con agua abundante para eliminar el jabón. 
f. Desinfectarse las manos con un desinfectante adecuado. 
g. Secarse las manos con toallas de papel, secadores de aire caliente o con 
toallas limpias de uso personal. 
 
6.4.3.2 Organigrama propuesto del restaurante Mi Viejo Ranchito 
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6.5 OBJETIVO ESPECIFICO # 5: “REALIZAR UN ESTUDIO Y EVALUACIÓN 
FINANCIERA PARA DEMOSTRAR LA FACTIBILIDAD DE CERTIFICAR EL 
RESTAURANTE MI VIEJO RANCHITO BAJO LA NORMA ISO 9001:2000”. 
6.5.1 Inversión neta 
Para demostrar la factibilidad de certificar el restaurante Mi Viejo Ranchito 
bajo la Norma ISO 9001:2000, se realizó un estudio y evaluación financiera. Para lo cual 
primeramente se hizo un estudio de la inversión a realizarse, obteniendo una Inversión Neta 
de C$750,000.00. 
Cuadro VI-1 Inversión Neta 
INVERSION
Accesorios Costo 
Cocina   
remodelación cocina C$ 24,000.00
Campana C$ 115,000.00
mesas, estantes y repisas C$ 26,000.00
Ensaladera C$ 20,000.00
fregaderos y porta ollas C$ 20,000.00
Plancha y freidor C$ 8,000.00
Ventiladores C$ 13,000.00
Total Cocina C$ 226,000.00
Bodega general   
Remodelación C$ 15,000.00
Estantes  C$ 25,000.00
Bodega de bebidas   
Remodelación C$ 40,000.00
mobiliario  C$ 10,000.00
Total Bodega C$ 90,000.00
compra e instalación de planta eléctrica y
reinstalación del panel eléctrico C$ 230,000.00
Reinstalación de tanque de gas C$ 2,000.00
rotulación y señalización C$ 5,000.00
Uniformes C$ 12,000.00
Capacitaciones C$ 15,000.00
Certificación ISO (AENOR) C$ 170,000.00
Costo Total C$ 750,000.00
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*Hay que tener presente que cada año se deberá hacer una actualización de la certificación, lo que 
implica un costo de $3,000.00 anuales. 
 
Se determinó obtener el dinero de la inversión por medio de un préstamo: 
Cuadro VI-2 Interés bancario 
Banco Interés anual Plazo 
BAC 18% 2 año 
 
A continuación se presenta la tabla de amortización en cuotas niveladas: 
Cuadro VI-3 Tabla de Amortización 
TABLA DE AMORTIZACION (CUOTA NIVELADA) 
N° Cuota Principal Monto Intereses Principal + Int. Cuota Nivelada Saldo 
0         C$ 750,000.00
1 C$ 31,250.00 C$ 11,250.00 C$ 42,500.00 C$ 35,585.94 C$ 718,750.00
2 C$ 31,250.00 C$ 10,781.25 C$ 42,031.25 C$ 35,585.94 C$ 687,500.00
3 C$ 31,250.00 C$ 10,312.50 C$ 41,562.50 C$ 35,585.94 C$ 656,250.00
4 C$ 31,250.00 C$ 9,843.75 C$ 41,093.75 C$ 35,585.94 C$ 625,000.00
5 C$ 31,250.00 C$ 9,375.00 C$ 40,625.00 C$ 35,585.94 C$ 593,750.00
6 C$ 31,250.00 C$ 8,906.25 C$ 40,156.25 C$ 35,585.94 C$ 562,500.00
7 C$ 31,250.00 C$ 8,437.50 C$ 39,687.50 C$ 35,585.94 C$ 531,250.00
8 C$ 31,250.00 C$ 7,968.75 C$ 39,218.75 C$ 35,585.94 C$ 500,000.00
9 C$ 31,250.00 C$ 7,500.00 C$ 38,750.00 C$ 35,585.94 C$ 468,750.00
10 C$ 31,250.00 C$ 7,031.25 C$ 38,281.25 C$ 35,585.94 C$ 437,500.00
11 C$ 31,250.00 C$ 6,562.50 C$ 37,812.50 C$ 35,585.94 C$ 406,250.00
12 C$ 31,250.00 C$ 6,093.75 C$ 37,343.75 C$ 35,585.94 C$ 375,000.00
13 C$ 31,250.00 C$ 5,625.00 C$ 36,875.00 C$ 35,585.94 C$ 343,750.00
14 C$ 31,250.00 C$ 5,156.25 C$ 36,406.25 C$ 35,585.94 C$ 312,500.00
15 C$ 31,250.00 C$ 4,687.50 C$ 35,937.50 C$ 35,585.94 C$ 281,250.00
16 C$ 31,250.00 C$ 4,218.75 C$ 35,468.75 C$ 35,585.94 C$ 250,000.00
17 C$ 31,250.00 C$ 3,750.00 C$ 35,000.00 C$ 35,585.94 C$ 218,750.00
18 C$ 31,250.00 C$ 3,281.25 C$ 34,531.25 C$ 35,585.94 C$ 187,500.00
19 C$ 31,250.00 C$ 2,812.50 C$ 34,062.50 C$ 35,585.94 C$ 156,250.00
20 C$ 31,250.00 C$ 2,343.75 C$ 33,593.75 C$ 35,585.94 C$ 125,000.00
21 C$ 31,250.00 C$ 1,875.00 C$ 33,125.00 C$ 35,585.94 C$ 93,750.00
22 C$ 31,250.00 C$ 1,406.25 C$ 32,656.25 C$ 35,585.94 C$ 62,500.00
23 C$ 31,250.00 C$ 937.50 C$ 32,187.50 C$ 35,585.94 C$ 31,250.00
24 C$ 31,250.00 C$ 468.75 C$ 31,718.75 C$ 35,585.94 C$ 0.00 
  C$ 750,000.00 C$ 104,062.50 C$ 854,062.50 C$ 754,335.94   
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6.5.2 VPN; TIR y Periodo de recuperación 
Para obtener el VPN, la TIR y el periodo de recuperación se hizo el Estado de 
resultados y el Flujo de Efectivo, ambos proyectados a 12 meses. 
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Cuadro VI-4 Estado de Resultado proyectado 
ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO A 12 MESES 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL 
Ventas de contado (100%) 1,429,480.80 1,443,776.61 1,458,215.37 1,487,380.68 1,517,129.30 1,547,472.88 1,593,898.07 1,641,716.01 1,690,968.491,741,698.54 1,793,950.50 1,847,770.02 19,193,457.27
Costo de Ventas 695,562.08 699,040.89 702,537.09 706,050.78 709,582.03 713,130.94 716,697.60 720,282.09 723,884.50 727,504.92 731,143.44 734,800.16 8,580,216.53
venta franquicia           400,000.00           400,000.00 800,000.00
utilidad franquicia           20,000.00 21,000.00 22,050.00 23,152.50 24,310.13 25,525.63 61,801.91 197,840.17
Utilidad Bruta 733,918.72 744,735.72 755,678.28 781,329.90 807,547.26 1,254,341.94 898,200.47 943,483.92 990,236.49 1,038,503.75 1,088,332.69 1,574,771.77 11,611,080.90 
                            
Gastos de Operaciones                           
Gastos generales 130,493.88 131,147.35 131,804.09 132,464.11 133,127.43 133,794.06 134,464.03 135,137.35 135,814.04 136,494.11 137,177.58 137,864.47 1,609,782.51
gastos administrativos 110,625.67 111,179.80 111,736.70 112,296.38 112,858.86 113,424.16 113,992.28 114,563.24 115,137.06 115,713.74 116,293.31 116,875.78 1,364,696.96
Gastos operativos 190,619.55 191,573.65 192,532.52 193,496.18 194,464.66 195,437.98 196,416.17 197,399.25 198,387.25 199,380.19 200,378.09 201,380.98 2,351,466.46
Depreciaciones 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 565,228.08
Gastos Financieros 26,483.77 23,729.95 21,318.90 19,199.19 17,327.12 15,665.55 14,182.91 12,852.35 11,651.06 10,559.65 9,561.64 8,643.02 191,175.11
Total Gastos de Operación 505,325.21 504,733.09 504,494.54 504,558.20 504,880.41 505,424.09 506,157.74 507,054.54 508,091.75 509,250.03 510,512.96 511,866.58 6,082,349.12
                            
Utilidad de Operaciones 228,593.51 240,002.63 251,183.74 276,771.71 302,666.85 748,917.84 392,042.73 436,429.38 482,144.75 529,253.72 577,819.73 1,062,905.18 5,528,731.78 
Menos: IR ( 30%)       68,578.05 72,000.79 75,355.12 83,031.51 90,800.06 224,675.35 117,612.82 130,928.82 144,643.42 158,776.12 173,345.92 318,871.55 389,765.53 
Utilidad después de impuestos 160,015.46 168,001.84 175,828.62 193,740.19 211,866.80 524,242.49 274,429.91 305,500.57 337,501.32 370,477.60 404,473.81 744,033.63 909,452.91 
 +Depreciación 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 565,228.08 
 -Cuota Principal 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 375,000.00 
UTILIDAD NETA 175,867.80 183,854.18 191,680.96 209,592.53 227,719.14 540,094.83 290,282.25 321,352.91 353,353.66 386,329.94 420,326.15 759,885.97 1,099,680.99 
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Cuadro VI-5 Flujo de efectivo proyectado 
 
FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO A 12 MESES 
  0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL 
Saldo Inicial en la cuenta de efectivo                              
                              
Entrada de operación                              
Ventas de contado (100%)   1,429,480.80 1,443,776.61 1,458,215.37 1,487,380.68 1,517,129.30 1,547,472.881,593,898.071,641,716.011,690,968.49 1,741,698.54 1,793,950.50 1,847,770.02 19,193,457.27
Venta Franquicia   0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 400,000.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 400,000.00 800,000.00 
Utilidades Franquicia   0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 20,000.00 21,000.00 22,050.00 23,152.50 24,310.13 25,525.63 61,801.91 197,840.17 
Préstamo (Ingreso) 750,000.00                         750,000.00 
                              
Flujo de efectivo de operación 750,000.00 1,429,480.80 1,443,776.61 1,458,215.37 1,487,380.68 1,517,129.30 1,967,472.88 1,614,898.07 1,663,766.01 1,714,120.99 1,766,008.67 1,819,476.13 2,309,571.93 20,941,297.44 
                              
Salidas de financiamiento e Inversion                              
Gastos generales   130,493.88 131,147.35 131,804.09 132,464.11 133,127.43 133,794.06 134,464.03 135,137.35 135,814.04 136,494.11 137,177.58 137,864.47 1,609,782.51 
gastos administrativos   110,625.67 111,179.80 111,736.70 112,296.38 112,858.86 113,424.16 113,992.28 114,563.24 115,137.06 115,713.74 116,293.31 116,875.78 1,364,696.96 
Gastos operativos   190,619.55 191,573.65 192,532.52 193,496.18 194,464.66 195,437.98 196,416.17 197,399.25 198,387.25 199,380.19 200,378.09 201,380.98 2,351,466.46 
Depreciaciones   47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 565,228.08 
Gastos Financieros Interes    26,483.77 23,729.95 21,318.90 19,199.19 17,327.12 15,665.55 14,182.91 12,852.35 11,651.06 10,559.65 9,561.64 8,643.02 191,175.11 
Costos de Venta   695,562.08 699,040.89 702,537.09 706,050.78 709,582.03 713,130.94 716,697.60 720,282.09 723,884.50 727,504.92 731,143.44 734,800.16 8,580,216.53 
Gastos Financieros Interes    26,483.77 23,729.95 21,318.90 19,199.19 17,327.12 15,665.55 14,182.91 12,852.35 11,651.06 10,559.65 9,561.64 8,643.02 191,175.11 
Inversion (Egreso) 750,000.00                           
Total de salidas 750,000.00 1,227,371.06 1,227,503.93 1,228,350.53 1,229,808.17 1,231,789.56 1,234,220.59 1,237,038.24 1,240,188.97 1,243,627.30 1,247,314.60 1,251,218.04 1,255,309.77 14,853,740.77 
                              
Utilidad antes de impuestos   202,109.74 216,272.68 229,864.84 257,572.52 285,339.73 733,252.29 377,859.82 423,577.03 470,493.69 518,694.07 568,258.09 1,054,262.16 6,087,556.67 
Menos: IR ( 30%)         60,632.92 64,881.80 68,959.45 77,271.75 85,601.92 219,975.69 113,357.95 127,073.11 141,148.11 155,608.22 170,477.43 316,278.65 1,601,267.00 
Utilidad neta    141,476.82 151,390.88 160,905.39 180,300.76 199,737.81 513,276.60 264,501.88 296,503.92 329,345.58 363,085.85 397,780.66 737,983.51 3,736,289.67 
Mas: Depreciaciòn     47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 47,102.34 565,228.08 
Menos: Cuota Principal   31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 31,250.00 375,000.00 
Flujo Neto de Efectivo  0.00 157,329.16 167,243.22 176,757.73 196,153.10 215,590.15 529,128.94 280,354.22 312,356.26 345,197.92 378,938.19 413,633.00 753,835.85 3,926,517.75 
 -750,000.00 -592,670.84 -425,427.62 -248,669.90 -52,516.80 163,073.36 692,202.30 972,556.52 1,284,912.781,630,110.70 2,009,048.89 2,422,681.89 3,176,517.75  
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En los cuadros anteriores podemos observar el Estado de resultados y el Flujo 
de efectivo ambos proyectados a 12 meses. Del flujo de efectivo proyectado calculamos el 













R = flujos de efectivo 
t =  períodos de tiempo que van desde 1 hasta n 
i = tasa de rendimiento esperada 
 
por lo tanto: 
 










 Inversión inicial = 0
 
donde:  
R = flujos de efectivo 
t =  períodos de tiempo que van desde 1 hasta n 
i = tasa de rendimiento esperada 
 
TIR = 24% 
 
Además se calculó el período de recuperación de la siguiente manera: 
 
Debido a que los flujos netos de efectivo no son iguales, el período de 
recuperación se calculó acumulando los flujos netos de efectivo hasta que la suma fuera 
igual al desembolso inicial. 
 
Si se acumulan los flujos de efectivo del mes 1, 2, 3 y 4 se tiene 697,483.20, por 
lo tanto para recuperar la salida inicial, es necesario considerar 750,000.00-
697,483.20=52,516.80 a recuperar en el mes 5. Para calcular el período de tiempo 
proporcional del mes que corresponde a la cantidad de 52,516.80, se hizo uso de la regla de 
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tres en la cual puede variar el uso de la unidad de tiempo (semestre, trimestre, cuatrimestre, 
meses o días). En este caso se hará uso de días y el planteamiento es: si 215,590.15 
corresponden a 30 días, ¿a cuánto tiempo corresponden 52,516.80? 
 
días20.715.590,215/)30*80.516,52( =  
 
 Esto quiere decir que el período de recuperación o payback del proyecto es 
de 4 meses y 7 días. 
 
6.5.3 Análisis Costo/Beneficio 
A continuación se presenta una tabla comparativa entre la situación actual del 
restaurante y de la situación una vez que las propuestas se hayan implementado:  
 
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA 
• Ingreso anual de C$ 16,000,000.00. • Ingreso anual de C$ 21,000,000.00. 
• Menor capacidad de atención. • Mayor capacidad de atención. 
• Pérdida de productos de C$ 
25,000.00. 
• Reducción de pérdidas de productos 
a C$ 2,500.00. 
• No hay señalización. • Señalización en puntos críticos. 
• Mala distribución en el área de 
cocina. 
• Mayor espacio de trabajo en cocina. 
• Almacenamiento inadecuado de 
materia prima y productos elaborados. 
• Mayor orden e higiene en el 
almacenamiento de la materia prima y 
productos elaborados. 
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Relación Costo/Beneficio 
 
COSTOS   BENEFICIOS 
       
Certificación ISO 
(AENOR) C$ 170,000.00
 Incremento de ventas 
en el 1er año apróx. C$ 4,002,159.83 
remodelación cocina C$ 226,000.00 venta de franquicia C$ 800,000.00




tanque de agua y gas C$ 2,000.00
    
    
rotulación y 
señalización C$ 5,000.00    
Uniformes C$ 12,000.00    
Capacitaciones C$ 15,000.00    
planta eléctrica y 
reubización de panel 
eléctrico 
C$ 230,000.00
    
    
       









Lo que significa que por cada córdoba gastado se obtiene un beneficio de 6.67 
córdobas. Por lo tanto se acepta la propuesta, ya que: 
 
B/C > 1
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VII CONCLUSIONES 
Como conclusión de esta tesis se determina que los objetivos han sido 
alcanzados por medio de entrevistas realizadas a la gerencia y al personal del restaurante, 
clientes, por observaciones in situ y por el desarrollo de diferentes procedimientos y 
herramientas útiles para el buen funcionamiento del restaurante que se efectuaron a lo largo 
de esta investigación: 
 
• El análisis FODA realizado permitió conocer la situación actual de la empresa y así se 
pudieron valorar las debilidades y fortalezas que actualmente presenta la empresa 
pudiendo ofrecer productos y servicios de calidad.  
 
• Por medio del análisis de las condiciones de trabajo y de la indumentaria del personal  
para mejorar su seguridad personal, se logró identificar que la empresa debe realizar 
cambios significativos para que el personal pueda trabajar más eficientemente, se 
pueda brindar productos y servicios de calidad y para que la empresa tenga una mejor 
imagen y pueda cada vez más acaparar nuevos mercados. 
 
• Por medio del estudio de Teoría de Cola realizado en el restaurante se determinó que el 
número óptimo de cocineros que debe haber los fines de semana es 8. También se 
determinó que el número óptimo de meseros es 12. Con este personal se podrá brindar 
un servicio rápido y de calidad. Además se establecieron los tiempos de espera de las 
bebidas y platillos para estandarizar el servicio.  
 
• Se presentó una propuesta del Sistema de Gestión de la Calidad para el restaurante y 
herramientas para elaborar el Manual de Calidad para lograr que se trabaje cumpliendo 
los requisitos de la ISO 9001:2000 y así lograr la certificación. Todo el análisis llega a 
concluir que la estandarización de los productos y servicios del restaurante son 
indispensables para ofrecer calidad.  
 
• Se puede constatar que para una inversión de C$ 750,000.00 y según el flujo de 
efectivo proyectado el período de recuperación es de 4 meses y 7 días. Con lo que 
queda comprobada la viabilidad de la propuesta de estandarización y certificación bajo 
la ISO 9001:2000 del restaurante Mi Viejo Ranchito. 
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VIII RECOMENDACIONES 
• En cuanto a las condiciones de trabajo se recomienda realizar todas las propuestas 
mencionadas anteriormente para que el personal labore sin fatigas innecesarias y pueda 
ser más efectivo. 
 
• En relación a los tiempos de las tareas, se recomienda realizar un estudio para  
determinar los tiempos para cada una de las actividades tanto en cocina como en el 
área de atención.  
 
• Para cumplir con las normas ISO 9001:2000 se recomienda elaborar un Manual de 
Calidad del Restaurante que cumpla con todos los requisitos y elaborar toda la 
documentación necesaria. 
 
• Para lograr la estandarización de los productos y servicios se recomienda elaborar el 
Recetario, redactar un Reglamento Interno de Trabajo, establecer los criterios para la 
aceptación de los productos y mantener registros que proporcionen evidencia del 
cumplimiento de los requisitos para la realización del producto. 
 
• Para lograr una mejora continua se recomienda realizar auditorias internas 
semestralmente para determinar si el SGC es conforme con las disposiciones 
planificadas y con los requisitos de la ISO 9001:2000 y para determinar si el SGC se 
ha implementado y se mantiene de manera eficaz. Además se recomienda realizar 
mensualmente Gráficos de Control para evaluar la conformidad de los productos y 
tomar medidas correctivas inmediatas y desarrollar mecanismos de medición para dar 
seguimiento a cada una de las áreas del restaurante y así lograr la mejora continua. 
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IX PRESUPUESTO 
El estudio que se llevará a cabo no requiere gastos especiales a parte de los 
recursos materiales básicos (computador, hojas, transporte, etc.), lo cual correrá por parte 
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X CRONOGRAMA 
  2005 2006 2007   
  Marzo Abril Mayo Junio Julio Julio Agosto Sep Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Observaciones 
N°  Actividad 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4   
1 Elaboracion del Protocolo                                                                         
1.1 Eleccion del tema                                                                         
1.2 Entrevista con gerente de la empresa                                                                         
1.3 Recopilacion de informacion                                                                         Visitar Biblioteca 
1.4 Analisis de la informacón                                                                          
1.5 Planteamiento del Problema                                                                          
1.6 Introduccion, antecedentes y justificacion                                                                          
1.7 Formulacion de Objetivos                                                                          
1.8 Elaboracion del Marco Teorico                                                                          
1.9 Planteamiento de Hipotesis                                                                          
1.10 Selección de variables                                                                          
1.11 Diseño Metodologico                                                                          
1.12 Redaccion Final y Anexos                                                                          
1.13 Entrega de Protocolo                                                                          
1.14 Aprobacion de la Facultad                                                                          
                                                                             
2 Desarrollo de la Investigacion                                                                          
2.1 Recopilacion de datos                                                                        Visitar al restaurante y bibliotecas 
2.2 Procesamiento de datos                                                                          
2.3 Analisis e interpretación de datos                                                                          
2.4 Reunion con tutor                                                                        De acuerdo al tiempo del Tutor 
2.5 Trabajo de campo                                                                          
                                                                             
3 Divulgacion de Resultados                                                                          
3.1 Entrega de borrador                                                                          
3.2 Entrega de la monografia                                                                         Deacuerdo a cambios sugeridos 
3.3 Defensa final                                                                          
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7 Herramientas básicas para el control de Calidad 
 www.monografias.com/trabajos7/herba/herba.shtml 
 
Esto es FODA! 
 www.monografias.com/trabajos10/foda/foda.shtml 
 
Las siete Herramientas de la Calidad 
 www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml 
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PDCA (Circulo de Deming) 
 es.wikipedia.org/wiki/PDCA 
 
Proyecto de inversión 
 www.monografias.com/trabajos16/proyecto-inversion/proyecto-inversion.shtml 
 





Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 




















Galería de Fotos 
 




                        




                         
            Mi Viejo Ranchito en 2006                                            Área de cocina (almacenamiento 




              
                          Área de cocina                                                             Área de cocina 
                         (zona de lavado)                                           (zona de elaboración de  comidas) 
 
Plan de Gestión de la Calidad conforme ISO 9001:2000 
 
  
                    
                         Área de cocina                                                           Bodega de bebidas 




                                   
                      Bodega de bebidas                                            Área de molinos y almacenamiento 




            
                      Área de juegos                                                               Área de bar 
 






















NORMA ISO 9001:2000 






















GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTAS 
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GUIA DE PREGUNTAS 
 
Entrevista a meseros, cocineros y despachadores de cafetín: 
 
Cuales son las funciones que desempeña? 
 
Sabe cuales son las actividades que debe realizar diariamente? 
 
Mesero: Describa el proceso de atención que usted realiza. 
 
Cuales con los principales problemas que se presentan en su área? 
 
Tiene alguna sugerencia? 
 
Cómo es el ambiente de trabajo? 
 
Cómo son las condiciones de trabajo en las que labora? 
 
Se dan accidentes laborales? 
 
Qué entiende por calidad? 
 
 
Entrevista a clientes: 
 
Cómo considera la atención que se le brinda? 
 
El servicio es lento o rápido? 
 
Considera que el servicio es de calidad? 
 
Qué sugerencias puede dar? 
 
Le brindan un servicio estandarizado? 



























BALANCE GENERAL  
MI VIEJO RANCHITO 
 DICIEMBRE  2006 
  
ACTIVOS  
ACTIVOS CIRCULANTES  
Efectivo 206,076.13 
Inventario 110,418.97 
cuentas por cobrar 21,489.09 
TOTAL ACTIVO CIRCULANTE 337,984.19 
  
ACTIVOS FIJOS  
Terrenos 438,469.17 
Local Ranchos 1,637,164.36 
mobiliario y equipos restaurantey rodante 1,462,250.25 
Dep acum. mobili y equipos rodante, ranchos -716,989.58 
TOTAL ACTIVOS FIJOS 2,820,894.20 
  
ACTIVOS DIFERIDOS  
Otros Activos 144,519.46 
dep otros activos -40,210.61 
Anticipos varios 232,044.63 
total de  activos diferidos  336,353.48 
TOTAL ACTIVOS 3,495,231.87 
  
PASIVOS  
PASIVO CORRIENTE  
Cuentas por pagar Proveedores 226,851.09 
Préstamos varios 43,739.69 
Impuestos 158,612.34 
Inss 19,800.95 
pagos pendientes 153,141.02 
Préstamos bancarios 267,539.43 
TOTAL PASIVOS CORRIENTE 869,684.52 
  
PASIVOS LARGO PLAZO  
Préstamos Bancarios por pagar 424,896.84 
Préstamos por pagar 117,910.16 
total Pasivos largo Plazo 542,807.00 
TOTAL PASIVOS 1,412,491.52 
  
CAPITAL SOCIAL 2,082,740.35 
TOTAL CAPITAL 2,082,740.35 
  
TOTAL PASIVO Y CAPITAL 3,495,231.87 
 




ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS  
MI VIEJO RANCHITO 
Dec-06 
   




descuento sobre ventas  -3,565.42
TOTAL INGRESOS  1,429,480.80
   
Menos:   
CDV:COMIDAS 284,608.12  
CDV:BEBIDAS 116,931.86  
CDV:CAFETIN 145,607.31  
SUELDOS 148,414.79  
COSTO DE LO VENDIDO 695,562.08  
UTILIDAD BRUTA  733,918.72
   
Menos:   
gastos generales: 130,493.88  
gastos administrativos 110,625.67  
Gastos operativos 190,619.55  
Depreciaciones 47,102.34  
Total gastos de operaciones 478,841.44  
UTILIDAD ANTES DE INTERESES E IMPUESTOS  255,077.28
Menos:   
Intereses 15,233.77  
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS  239,843.51
Menos:   
Impuestos 71,953.05  
UTILIDAD NETA  167,890.46
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XIII MARCO LOGICO 
Tema: Certificación bajo la Norma ISO 9001:2000 
 
  
Título: Plan de Gestión de la Calidad de los productos y servicios del Restaurante Mi Viejo Ranchito para ser certificado bajo la Norma ISO 





Estandarizar los productos y servicios del restaurante Mi Viejo Ranchito bajo la Norma ISO 9001:2000 y cumplir con los requisitos para 


















1. Realizar un 
























-La entrevista se utilizará para 
recabar información en forma 
verbal. 
 
- Con la observación se 
determinará qué se está hacien-
do, cómo se está haciendo, quién 
lo hace, cuando se lleva a cabo, 
cuanto tiempo toma, dónde se 
hace y por qué se hace. 
 
- Con el Análisis FODA anali-
zaremos las fortalezas, oportu-
nidades, amenazas y debilidades 











peña cada uno de 
los trabajadores y 
tomar los tiempos 
que se toma en 
cada actividad. 
 
-Hacer un cuadro 
con las fortalezas, 
 
-Documentación 
estructurada de la 




los observado de 
la situación 





































































trabajo y la in-
dumentaria de 
los empleados 








de los locales, 
agua potable e 
higiene, orden en 
los locales, cali-
dad e intensidad 

















-Ergonomía es la ciencia que 
trata de adaptar el trabajo a las 
características psicológicas del 
trabajador. Busca aliviar el 
trabajo y elevar la eficiencia y 
calidad de producción. Al crear 
condiciones de trabajo adecuadas 
permite a los empleados ejecutar 
sus tareas sin fatiga necesaria. 
 
-El método L.E.S.T. es una 
herramienta que sirve para 
mejorar las condiciones de tra-
bajo de un puesto en particular o 
de un conjunto de puestos 
considerados en forma globa-
lizada. Cuenta con una Guía de 
Observación que, cuantificando al 
máximo la información recogida, 
garantiza la mayor objetividad 
posible. 
 
-Los cursogramas son una 
representación gráfica de los 
procedimientos o rutinas ad-
 
-Hacer medidas de 
iluminación,tempe-
ratura y ruido. 
 







cuadas de trabajo 
para cada área. 
 
-Registrar utensi-
lios de trabajo y 
analizar la Ergono-






























estructure  la 
información 
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ministrativas, es decir, son una 
expresión sintética y visual de 
ellos. 
 
-El plan de emergencia es el 
conjunto de acciones programa-
das para la protección de personas 
e instalaciones antes situaciones 
desencadenantes de posibles 
accidentes, generalmente graves y 







-Estudiar los puntos 
críticos. 
 




gares a señalizar y 
los tipos de señales 
































-La señalización se emplea para 
identificar lugares, objetos, o 
situaciones que puedan provocar 




-Escoger la  indu-
mentaria adecuada 
















los tiempos de 
















-La medición del trabajo es la 
aplicación de técnicas que 
determinen el contenido de una 
tarea definida fijando el tiempo 
que un trabajador calificado 
invierta en llevarla a cabo con 
arreglo a una norma de 
rendimiento preestablecida. 
 
-Realizar un trabajo 
de campo que de-
termine los tiempos 
en que los emplea-
dos deban realizar 
las tareas. 
 












del 26 de 
Septiembre  

































-La teoría de colas determina las 
medidas del funcionamiento de 
una situación de colas, inclu-
yendo el tiempo de espera y la 
longitud de cola promedio, entre 
otras. 
 
-La distribución de planta es la 
colocación física ordenada de los 
medios industriales, tales como 
maquinaria,equipo,trabajadores, 
espacios requeridos para el 
movimiento de materiales y su 
almacenaje y además el espacio 
necesario para desempeñar las 
tareas adecuadamente. 
 
-Las encuestas son resúmenes de 
datos en un momento particular 
con la intención de: a) describir la 
naturaleza de las condiciones 
existentes; b) identificar normas o 
patrones contra los que se puedan 
de campo que de-
termine las tasas 
promedios de llega-








ción al cliente para 
que éstos la llenen 
y posteriormente 
hacer un análisis de 
sus necesidades, 
expectativas, 
comentarios, etc.  
 
-Elaborar Diagrama 
de Flujo para la 
atención al cliente 





















































comparar las condiciones 
existentes; y c) determinar las 
relaciones que existen entre 
acontecimientos específicos.   
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-Los diagramas de flujo son 
diagramas que emplean símbolos 
gráficos para representar los pa-
sos o etapas de un proceso. 
También permiten describir la se-
cuencia de los distintos pasos o 
etapas y su interacción. 
 
 
4. Elaborar un 
Sistema de Ges-
tión de Calidad 
para el control 
de los procesos 





























-Las Normas ISO 9000:2000 
basan en el Ciclo 
PHVA (planificar, hacer, verificar 
y actuar) su esquema de la Mejora 
Continua del Sistema de Gestión 
de la Calidad 
 
- QFD es un método empleado 
para convertir lo que el consumi-
dor quiere en direcciones y 
acciones que puedan ser 
desplegadas horizontalmente a 
través de la planeación, ingeniería 
y producción. 
 
-Tormenta de ideas: Es una 
herramienta de trabajo grupal que 
facilita el surgimiento de nuevas 
ideas sobre un tema o problema 
determinado. 
 
-La matriz de decisión sirve para 
evaluar y priorizar una lista de 
opciones. Se elabora una lista de  
 
- Cumplir con las 




ta de ideas con todo 





para el sistema de 
gestión de la 
calidad y su 
aplicación a través 
de la organización. 
 
-Recopilar toda la  
documentación 























































tiles de oficina. 
 
-La autora. 





































criterios y luego se evalúa cada 
opción contra este criterio. 
 
- El diagrama de afinidad 
organiza un gran número de ideas 
en función de su afinidad, es 
decir, de las relaciones que 
existen entre ellas. 
 
- El diagrama Causa-Efecto es 
una herramienta sistémica para la 
resolución de problemas que 
permiten apreciar la relación 
existente entre una característica 
de calidad (efecto) y los factores 
(causas) que la afectan, para así 
poder definir las causas 
principales de un problema 
existente en un proceso. 
 
- El diagrama de Pareto es una 
forma especial de gráfico de 
barras verticales, el cual ayuda a 
determinar que problemas 
resolver y en que orden. 
 
-Los gráficos de control son 
gráficos utilizados para analizar 
las variaciones existentes en un 
 











análisis y mejora 








rrollo de los 
poductos. 
 
-Hacer un plan 
maestro de produc-
ción y realizar una 
planificación deta-
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proceso comparando los datos 
actuales con los históricos. 
 
-Los histogramas son una 
herramienta de diagnóstico que 
muestra una vista panorámica de 
cómo se comporta la distribución 
de la variación de los datos; 
refleja la cantidad de variación 
propia de un proceso. 
riales y capacidad 

































- La creación de nuevos 
productos es imprescindible para 
la supervivencia y desarrollo de la 
empresa. El producto ya no es 
percibido por el cliente, solo 
como un bien, éste busca la 
adquisición de un producto que 
incluya un bien físico 
acompañado de un conjunto de 
servicios. 
 
-El planeamiento y control de la 
producción, es la actividad que 
permite coordinar y conducir 
todas las operaciones de un 
proceso productivo, con el 
objetivo de cumplir con los 
compromisos asumidos, con los 


























certificar el rest. 
Mi Viejo Ranch-













-El análisis costo/beneficio 
proporcionará a la gerencia una 
visión de los costos y riesgos 
asociados con alternativas de 
inversión. 
 
-El punto de equilibrio se emplea 
para determinar el nivel de 
operaciones necesario con el fin 
de cubrir todos los costos 
relativos a éstas y evaluar la 
rentabilidad asociada con los 







-Calcular los costos 
directos e indirec-
tos de fabricación y 
los costos unitarios 




futuros ingresos y 
egresos y hacer los 
flujos de efectivo. 
-Calcular el período 
de recuperación, la 
TPR, VPN y la 
TIR. 







de la rentabilidad 
con VPN positivo 
 
-Indicador de 








del 05 de 
Diciembre 
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Prólogo
ISO (la Organización Internacional de Normalización)  es una federación mundial de organismos nacionales de
normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones Internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el
trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de
normalización electrotécnica.
Las Normas Internacionales son editadas de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Directivas
ISO/CEI.
Los Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los comités técnicos son enviados a los
organismos miembros para votación. La publicación como Norma Internacional requiere la aprobación por al
menos el 75% de los organismos miembros requeridos a votar.
Se llama la atención sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos
los derechos de patente.
La Norma Internacional, ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y Aseguramiento de
la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la Calidad.
Esta tercera edición de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la segunda edición (ISO 9001:1994), así como a las
Normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994. Ésta constituye la revisión técnica de estos documentos. Aquellas
organizaciones que en el pasado hayan utilizado las Normas ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 pueden utilizar esta
Norma Internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el apartado 1.2.
Esta edición de la Norma ISO 9001 incorpora un título revisado, en el cual ya no se incluye el término
"Aseguramiento de la calidad". De esta forma se destaca el hecho de que los requisitos del sistema de gestión de
la calidad establecidos en esta edición de la Norma ISO 9001, además del aseguramiento de la calidad del
producto pretenden también aumentar la satisfacción del cliente.
Los Anexos A  y B de esta Norma Internacional son únicamente para información.
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Prólogo de la versión en español
Esta norma ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la calidad, en el que han participado representantes de los organismos
nacionales de normalización y representantes del sector empresarial de los siguientes países:
Argentina, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, España, Estados Unidos de Norte América, México, Perú,
Uruguay y Venezuela.
Igualmente, han participado en la realización de la misma representantes de COPANT (Comisión Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la calidad).
La innegable importancia de esta norma se deriva, sustancialmente, del hecho de que ésta representa una
iniciativa pionera en la normalización internacional, con la que se consigue unificar la terminología en este sector
en la lengua española.
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Introducción
0.1 Generalidades
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica de la organización. El
diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad de una organización están influenciados por
diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamaño y
estructura de la organización. No es el propósito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestión de la calidad o en la documentación.
Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La información identificada como "NOTA" se presenta a
modo de orientación para la comprensión o clarificación del requisito correspondiente.
Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificación, para
evaluar la capacidad de la organización para cumplir los requisitos del cliente, los reglamentarios y los propios de
la organización.
En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestión de la calidad
enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.
0.2 Enfoque basado en procesos
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos
de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de
un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones de
estos procesos, así como su gestión, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, enfatiza la importancia de
a) la comprensión y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y
d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en la figura 1 ilustra los
vínculos entre los procesos presentados en los capítulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes juegan un
papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del
cliente requiere la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de si la organización ha
cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional,
pero no refleja los procesos de una forma detallada.
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NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodología conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las políticas de la organización.
Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos respecto a las políticas, los objetivos y los
requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.
Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos.
Figura 1 — Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos
0.3 Relación con la Norma ISO 9004
Las ediciones actuales de las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado como un par coherente de
normas para los sistemas de gestión de la calidad, las cuales han sido diseñadas para complementarse entre sí,
pero que pueden utilizarse igualmente como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente
objeto y campo de aplicación, tienen una estructura similar para facilitar su aplicación como un par coherente.
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad que pueden utilizarse para
su aplicación interna por las organizaciones, para certificación o con fines contractuales. Se centra en la eficacia
del sistema de gestión de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.
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La Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre un rango más amplio de objetivos de un sistema de gestión de
la calidad que la Norma ISO 9001, especialmente para la mejora continua del desempeño y de la eficiencia
globales de la organización, así como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guía para
aquellas organizaciones cuya alta dirección desee ir más allá de los requisitos de la Norma ISO 9001,
persiguiendo la mejora continua del desempeño. Sin embargo, no tiene la intención de que sea utilizada con fines
contractuales o de certificación.
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión
Esta Norma Internacional se ha alineado con la Norma ISO 14001:1996, con la finalidad de aumentar la
compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios.
Esta Norma Internacional no incluye requisitos específicos de otros sistemas de gestión, tales como aquellos
particulares para la gestión ambiental, gestión de la seguridad y salud ocupacional, gestión financiera o gestión de
riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organización integrar o alinear su propio sistema de
gestión de la calidad con requisitos de sistemas de gestión relacionados. Es posible para una organización
adaptar su(s) sistema(s) de gestión existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestión de la calidad
que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.
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Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicación
1.1 Generalidades
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad, cuando una
organización
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y
b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los
reglamentarios aplicables.
NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto" se aplica únicamente al producto destinado a un cliente o
solicitado por él.
1.2 Aplicación
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto suministrado.
Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la
organización y de su producto, pueden considerarse para su exclusión.
Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta Norma Internacional a menos que
dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capítulo 7 y que tales exclusiones no
afecten a la capacidad o responsabilidad de la organización para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.
2 Referencias normativas
El documento normativo siguiente, contiene disposiciones que, a través de referencias en este texto, constituyen
disposiciones de esta Norma Internacional. Para las referencias fechadas, las modificaciones posteriores, o las
revisiones, de la citada publicación no son aplicables. No obstante, se recomienda a las partes que basen sus
acuerdos en esta Norma Internacional que investiguen la posibilidad de aplicar la edición más reciente del
documento normativo citado a continuación. Los miembros de CEI e ISO mantienen el registro de las Normas
Internacionales vigentes.
ISO 9000:2000, Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
3 Términos y definiciones
Para el propósito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma
ISO 9000.
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Los términos siguientes, utilizados en esta edición de la Norma ISO 9001 para describir la cadena de suministro,
se han cambiado para reflejar el vocabulario actualmente en uso.
proveedor ------------------------Æ organización ------------------------Æ cliente
El término “organización” reemplaza al término “proveedor” que se utilizó en la Norma ISO 9001:1994 para
referirse a la unidad a la que se aplica esta Norma Internacional. Igualmente, el término “proveedor” reemplaza
ahora al término “subcontratista”.
A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto", éste puede significar
también "servicio".
4 Sistema de gestión de la calidad
4.1 Requisitos generales
La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organización debe
a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación a través de la
organización (véase 1.2),
b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos,
c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operación como el control de
estos procesos sean eficaces,
d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el
seguimiento de estos procesos,
e) realizar el seguimiento, la medición y el análisis de estos procesos, e
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos.
La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad
del producto con los requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión de la calidad.
NOTA Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que se ha hecho referencia anteriormente
deberían incluir los procesos para las actividades de gestión, la provisión de recursos, la realización del producto y las
mediciones.
4.2 Requisitos de la documentación
4.2.1 Generalidades
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir
a) declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,
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c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,
d) los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control
de sus procesos, y
e) los registros requeridos por esta Norma Internacional (véase 4.2.4).
NOTA 1 Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido.
NOTA 2 La extensión de la documentación del sistema de gestión de la calidad puede diferir de una organización a otra
debido a
a) el tamaño de la organización y el tipo de actividades,
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal.
NOTA 3 La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
a) el alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión
(véase 1.2),
b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la calidad, o referencia a los
mismos, y
c) una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de la calidad.
4.2.3 Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo
especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,
c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión actual de los documentos,
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso,
e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables,
f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribución, y
g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el caso
de que se mantengan por cualquier razón.
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4.2.4 Control de los registros
Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos
así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad. Los registros deben permanecer legibles,
fácilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, el tiempo de
retención y la disposición de los registros.
5 Responsabilidad de la dirección
5.1 Compromiso de la dirección
La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sistema
de gestión de la calidad, así como con la mejora continua de su eficacia.
a) comunicando a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios,
b) estableciendo la política de la calidad,
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la dirección, y
e) asegurando la disponibilidad de recursos.
5.2 Enfoque al cliente
La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propósito de
aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1).
5.3 Política de la calidad
La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad.
a) es adecuada al propósito de la organización,
b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestión de la calidad,
c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organización, y
e) es revisada para su continua adecuación.
5.4 Planificación
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos necesarios para cumplir
los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organización. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la política de la calidad.
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5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad
La alta dirección debe asegurarse de que
a) la planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en
4.1, así como los objetivos de la calidad, y
b) se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están definidas y son comunicadas
dentro de la organización.
5.5.2 Representante de la dirección
La alta dirección debe designar un miembro de la dirección quien, con independencia de otras responsabilidades,
debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestión de la calidad,
b) informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, y
c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organización.
NOTA La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir relaciones con partes externas sobre asuntos
relacionados con el sistema de gestión de la calidad.
5.5.3 Comunicación interna
La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación apropiados dentro de la
organización y de que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
5.6 Revisión por la dirección
5.6.1 Generalidades
La alta dirección debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización,
para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluir la evaluación de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la
política de la calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por la dirección (véase 4.2.4).
5.6.2 Información para la revisión
La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir
a) resultados de auditorías,
b) retroalimentación del cliente,
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c) desempeño de los procesos y conformidad del producto,
d) estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas,
f) cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y
g) recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revisión
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, y
c) las necesidades de recursos.
6 Gestión de los recursos
6.1 Provisión de recursos
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
a) implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser competente con base en la
educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
La organización debe
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del
producto,
b) proporcionar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades,
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
e) mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).
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6.3 Infraestructura
La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y
c) servicios de apoyo tales (como transporte o comunicación).
6.4 Ambiente de trabajo
La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.
7 Realización del producto
7.1 Planificación de la realización del producto
La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización del producto. La
planificación de la realización del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema
de gestión de la calidad (véase 4.1).
Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, cuando sea apropiado, lo
siguiente:
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos específicos para el producto;
c) las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, inspección y ensayo/prueba específicas
para el producto así como los criterios para la aceptación del mismo;
d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).
El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodología de operación de la
organización.
NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestión de la calidad (incluyendo los procesos de
realización del producto) y los recursos que deben aplicarse a un producto, proyecto o contrato específico, puede denominarse
como un plan de la calidad.
NOTA 2 La organización también puede aplicar los requisitos citados en 7.3 para el desarrollo de los procesos de
realización del producto.
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto
La organización debe determinar
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,
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b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido,
c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y
d) cualquier requisito adicional determinado por la organización.
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión debe efectuarse antes de
que la organización se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envío de ofertas,
aceptación de contratos o pedidos, aceptación de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que
a) están definidos los requisitos del producto,
b) están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y
c) la organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas por la misma (véase
4.2.4).
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos, la organización debe confirmar
los requisitos del cliente antes de la aceptación.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse de que la documentación
pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta práctico efectuar una revisión formal de cada
pedido. En su lugar, la revisión puede cubrir la información pertinente del producto, como son los catálogos o el material
publicitario.
7.2.3 Comunicación con el cliente
La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes,
relativas a
a) la información sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas.
7.3 Diseño y desarrollo
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo
La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto.
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe determinar
a) las etapas del diseño y desarrollo,
b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diseño y desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo.
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La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el diseño y desarrollo
para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara asignación de responsabilidades.
Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a medida que progresa el diseño y
desarrollo.
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros
(véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir
a) los requisitos funcionales y de desempeño,
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
c) la información proveniente de diseños previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo.
Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuación. Los requisitos deben estar completos, sin
ambigüedades y no deben ser contradictorios.
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificación respecto a
los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación.
Los resultados del diseño y desarrollo deben
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo,
b) proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y
d) especificar las características del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1)
a) evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para cumplir los requisitos, e
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s)
etapa(s) de diseño y desarrollo que se está(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las
revisiones y de cualquier acción necesaria (véase 4.2.4).
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados
del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del diseño y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse
de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación especificada o uso previsto,
cuando sea conocido Siempre que sea factible, la validación debe completarse antes de la entrega o
implementación del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validación y de cualquier acción
que sea necesaria (véase 4.2.4).
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y aprobarse antes de su implementación. La revisión de los
cambios del diseño y desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en
el producto ya entregado.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de los cambios y de cualquier acción que sea
necesaria (véase 4.2.4).
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El
tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realización del producto o sobre el producto final.
La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organización. Deben establecerse los criterios para la selección, la
evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier
acción necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).
7.4.2 Información de las compras
La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado
a) requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) requisitos para la calificación del personal, y
c) requisitos del sistema de gestión de la calidad.
La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra especificados antes de
comunicárselos al proveedor.
7.4.3 Verificación de los productos comprados
La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.
Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, la
organización debe establecer en la información de compra las disposiciones para la verificación pretendida y el
método para la liberación del producto.
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7.5 Producción y prestación del servicio
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio
La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable
a) la disponibilidad de información que describa las características del producto,
b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
c) el uso del equipo apropiado,
d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición,
e) la implementación del seguimiento y de la medición, y
f) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega.
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio
La organización debe validar aquellos procesos de producción y de prestación del servicio donde los productos
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medición posteriores. Esto incluye a
cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes únicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.
La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable
a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos,
b) la aprobación de equipos y calificación del personal,
c) el uso de métodos y procedimientos específicos,
d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y
e) la revalidación.
7.5.3 Identificación y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la
realización del producto.
La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y medición.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar y registrar la identificación única del
producto (véase 4.2.4).
NOTA En algunos sectores industriales, la gestión de la configuración es un medio para mantener la identificación y la
trazabilidad.
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7.5.4 Propiedad del cliente
La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organización o estén siendo utilizados por la misma. La organización debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algún otro modo se
considere inadecuado para su uso debe ser registrado (véase 4.2.4) y comunicado al cliente.
NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual.
7.5.5 Preservación del producto
La organización debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto. Esta preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento y protección. La
preservación debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un producto.
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición
La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y los dispositivos de medición y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados (véase 7.2.1).
La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición pueden realizarse y
se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medición.
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición debe
a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilización, comparado con patrones de
medición trazables a patrones de medición nacionales o internacionales; cuando no existan tales patrones
debe registrarse la base utilizada para la calibración o la verificación;
b) ajustarse o reajustarse según sea necesario;
c) identificarse para poder determinar el estado de calibración;
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición;
e) protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el mantenimiento y el almacenamiento.
Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando
se detecte que el equipo no está conforme con los requisitos. La organización debe tomar las acciones apropiadas
sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de la
calibración y la verificación (véase 4.2.4).
Debe confirmarse la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su aplicación prevista cuando éstos
se utilicen en las actividades de seguimiento y medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo
antes de iniciar su utilización y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
NOTA Véanse las Normas ISO 10012-1 e ISO 10012-2 a modo de orientación.
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8 Medición, análisis y mejora
8.1 Generalidades
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora
necesarios para
a) demostrar la conformidad del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el
alcance de su utilización.
8.2 Seguimiento y medición
8.2.1 Satisfacción del cliente
Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la organización debe realizar el
seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información.
8.2.2 Auditoría interna
La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorías internas para determinar si el sistema de
gestión de la calidad
a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional y
con los requisitos del sistema de gestión de la calidad establecidos por la organización, y
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la importancia de los procesos
y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorías previas. Se deben definir los criterios de auditoría, el
alcance de la misma, su frecuencia y metodología. La selección de los auditores y la realización de las auditorías
deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores no deben auditar su propio
trabajo.
Deben definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para la planificación y la
realización de auditorías, para informar de los resultados y para mantener los registros (véase 4.2.4).
La dirección responsable del área que esté siendo auditada debe asegurarse de que se toman acciones sin
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
deben incluir la verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificación (véase 8.5.2).
NOTA Véase las Normas ISO 10011-1, ISO 10011-2 e ISO 10011-3 a modo de orientación.
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos
La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los
procesos del sistema de gestión de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.2.4 Seguimiento y medición del producto
La organización debe medir y hacer un seguimiento de las características del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realización del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1).
Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. Los registros deben indicar la(s)
persona(s) que autoriza(n) la liberación del producto (véase 4.2.4).
La liberación del producto y la prestación del servicio no deben llevarse a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por
una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
8.3 Control del producto no conforme
La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un procedimiento
documentado.
La organización debe tratar los productos no conformes mediante una o más de las siguientes maneras:
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
b) autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;
c) tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente previsto.
Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada
posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificación para demostrar su
conformidad con los requisitos.
Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la
organización debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no
conformidad.
8.4 Análisis de datos
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y
medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El análisis de datos debe proporcionar información sobre
a) la satisfacción del cliente (véase 8.2.1),
b) la conformidad con los requisitos del  producto (véase 7.2.1),
c) las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a
cabo acciones preventivas, y
d) los proveedores.
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La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso de la
política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revisión por la dirección.
8.5.2 Acción correctiva
La organización debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),
b) determinar las causas de las no conformidades,
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir,
d) determinar e implementar las acciones necesarias,
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
f) revisar las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 Acción preventiva
La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir
su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias,
d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
e) revisar las acciones preventivas tomadas.
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Anexo A
(informativo)
Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996
Tabla A.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996
ISO 9001:2000 ISO 14001:1996
Introducción
Generalidades
Enfoque basado en procesos
Relación con la Norma ISO 9004













1 Objeto y campo de aplicación
Referencias normativas 2 2 Normas para consulta
Términos y definiciones 3 3 Definiciones
Sistema de gestión de la calidad 4 4 Requisitos del sistema de gestión ambiental
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la documentación
Generalidades
Manual de la calidad
Control de los documentos










Documentación del sistema de gestión ambiental
Documentación del sistema de gestión ambiental
Control de documentos
Registros
Responsabilidad de la dirección 5 4.4.1 Estructura y responsabilidad




Enfoque al cliente 5.2 4.3.1
4.3.2
Aspectos ambientales
Requisitos legales y otros requisitos
Política de la calidad 5.3 4.2 Política ambiental
Planificación 5.4 4.3 Planificación
Objetivos de la calidad 5.4.1 4.3.3 Objetivos y metas
Planificación del sistema de gestión de la calidad 5.4.2 4.3.4 Programa de gestión ambiental
Responsabilidad, autoridad y comunicación 5.5 4.1 Requisitos generales
Responsabilidad y autoridad
Representante de la dirección
5.5.1
5.5.2
4.4.1 Estructura y responsabilidad
Comunicación interna 5.5.3 4.4.3 Comunicación
Revisión por la dirección
Generalidades
Información para la revisión





4.6 Revisión por la dirección








4.4.1 Estructura y responsabilidad
Competencia, toma de conciencia y formación 6.2.2 4.4.2 Formación, toma de conciencia y competencia
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Tabla A.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996 (continuación)





4.4.1 Estructura y responsabilidad




Planificación de la realización del producto










Requisitos legales y otros requisitos
Control operacional






Comunicación con el cliente 7.2.3 4.4.3 Comunicación
Diseño y desarrollo
Planificación del diseño y desarrollo
Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
Resultados del diseño y desarrollo
Revisión del diseño y desarrollo
Verificación del diseño y desarrollo
Validación del diseño y desarrollo
Control de los cambios del diseño y desarrollo
Compras
Proceso de compras
Información de las compras
Verificación de los productos comprados
Producción y prestación del servicio
Control de la producción y de la prestación del
servicio





























Control de los dispositivos de seguimiento y de
medición
7.6 4.5.1 Seguimiento y medición







4.5.1 Seguimiento y medición
Auditoría interna 8.2.2 4.5.4 Auditoría del sistema de gestión ambiental
Seguimiento y medición de los procesos
Seguimiento y medición del producto
8.2.3
8.2.4
4.5.1 Seguimiento y medición
Control del producto no conforme 8.3 4.5.2
4.4.7
No conformidad, acción correctiva y acción preventiva
Preparación y respuesta ante emergencias
Análisis de datos 8.4 4.5.1 Seguimiento y medición
Mejora 8.5 4.2 Política ambiental





4.5.2 No conformidad, acción correctiva y acción preventiva
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Tabla A.2 — Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000








Enfoque basado en procesos
Relación con la Norma ISO 9004
Compatibilidad con otros sistemas de gestión
Objeto y campo de aplicación 1 1
1.1
1.2
Objeto y campo de aplicación
Generalidades
Aplicación
Normas para consulta 2 2 Referencias normativas
Definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestión ambiental 4 4 Sistema de gestión de la calidad




Responsabilidad, autoridad y comunicación
Responsabilidad y autoridad
Política ambiental 4.2 5.1
5.3
8.5
Compromiso de la dirección
Política de la calidad
Mejora
Planificación 4.3 5.4 Planificación




Determinación de los requisitos relacionados con el
cliente
Revisión de los requisitos  relacionados con el producto
Requisitos legales y otros requisitos 4.3.2 5.2
7.2.1
Enfoque al cliente
Determinación de los requisitos relacionados con el
cliente
Objetivos y metas 4.3.3 5.4.1 Objetivos de la calidad
Programas de gestión ambiental 4.3.4 5.4.2
8.5.1
Planificación del sistema de gestión de la calidad
Mejora continua
Implementación y operación 4.4 7
7.1
Realización del producto
Planificación de la realización del producto










Responsabilidad de la dirección
Compromiso de la dirección
Responsabilidad y autoridad
Representante de la dirección






Formación, toma de conciencia y competencia 4.4.2 6.2.2 Competencia, sensibilización y formación
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Tabla A.2 — Correspondencia entre las Normas ISO 14001:1996 e ISO 9001:2000 (continuación)




Comunicación con el cliente
Documentación del sistema de gestión ambiental 4.4.4 4.2
4.2.1
4.2.2
Requisitos de la documentación
Generalidades
Manual de la calidad
Control de la documentación 4.4.5 4.2.3 Control de los documentos
























Planificación de la realización del producto
Procesos relacionados con el cliente
Determinación de los requisitos relacionados con el producto
Revisión de los requisitos relacionados con el producto
Diseño y desarrollo
Planificación del diseño y desarrollo
Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
Resultados del diseño y desarrollo
Revisión del diseño y desarrollo
Verificación del diseño y desarrollo
Validación del diseño y desarrollo
Control de cambios del diseño y desarrollo
Compras
Proceso de compras
Información de las compras
Verificación de los productos comprados
Producción y prestación del servicio




Validación de los procesos de producción y de prestación del
servicio
Preparación y respuesta ante emergencias 4.4.7 8.3 Control del producto no conforme
Verificación y acción correctiva 4.5 8 Medición, análisis y mejora











Seguimiento y medición de los procesos
Seguimiento y medición del producto
Análisis de datos





Control del producto no conforme
Acción correctiva
Acción preventiva
Registros 4.5.3 4.2.4 Control de los registros
Auditoria del sistema de gestión ambiental 4.5.4 8.2.2 Auditoría interna




Revisión por la dirección
Generalidades
Información para la revisión
Resultados de la revisión
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Anexo B
(informativo)
Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994
Tabla B.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000
ISO 9001:1994 ISO 9001:2000
1Objeto y campo de aplicación 1
2 Referencias normativas 2
3 Definiciones 3
4 Requisitos del sistema de la calidad  (sólo título)
4.1 Responsabilidades de la dirección (sólo título)
4.1.1 Política de la calidad
4.1.2 Organización (sólo título)
4.1.2.1 Responsabilidad y autoridad
4.1.2.2 Recursos
4.1.2.3 Representante de la dirección
4.1.3 Revisión por la dirección





4.2 Sistema de la calidad (sólo título)
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Procedimientos del sistema de la calidad




4.3 Revisión del contrato (sólo título)
4.3.1 Generalidades
4.3.2 Revisión
4.3.3 Modificaciones del contrato
4.3.4 Registros
5.2 + 7.2.1 + 7.2.2 + 7.2.3
7.2.2
7.2.2
4.4 Control del diseño (sólo título)
4.4.1 Generalidades
4.4.2 Planificación del diseño y del desarrollo
4.4.3 Interfaces organizativas y técnicas
4.4.4 Entradas al diseño
4.4.5 Salidas del diseño
4.4.6 Revisión del diseño
4.4.7 Verificación del diseño
4.4.8 Validación del diseño









4.5 Control de la documentación y de los datos (sólo título)
4.5.1 Generalidades
4.5.2 Aprobación y edición de la documentación y datos




4.6 Compras (sólo título)
4.6.1 Generalidades
4.6.2 Evaluación de subcontratistas
4.6.3 Datos de compras




4.7 Control de los productos suministrados por los clientes 7.5.4
4.8 Identificación y trazabilidad de los productos 7.5.3
4.9 Control de procesos 6.3 + 6.4 + 7.5.1+ 7.5.2
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Tabla B.1 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:1994 e ISO 9001:2000
ISO 9001:1994 ISO 9001:2000
4.10 Inspección y ensayo/prueba (sólo título)
4.10.1 Generalidades
4.10.2 Inspección y ensayos/pruebas en recepción
4.10.3 Inspección y ensayos/pruebas en proceso
4.10.4 Inspección y ensayos/pruebas finales






4.11 Control de los equipos de inspección, medición y ensayo/
prueba (sólo título)
4.11.1 Generalidades
4.11.2 Procedimiento de control
7.6
7.6
4.12 Estado de inspección y ensayo/prueba 7.5.3
4.13 Control de los productos no conformes (sólo título)
4.13.1 Generalidades
4.13.2 Revisión y disposición de productos no conformes
8.3
8.3




















4.16 Control de los registros de la calidad 4.2.4
4.17 Auditorias de la calidad internas 8.2.2 + 8.2.3
4.18 Formación 6.2.2
4.19 Servicio posventa 7.5.1
4.20 Técnicas estadísticas (sólo título)
4.20.1 Identificación de necesidades
4.20.2 Procedimientos
8.1 + 8.2.3 + 8.2.4 + 8.4
8.1 + 8.2.3 + 8.2.4 + 8.4
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Tabla B.2 – Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994
ISO 9001:2000 ISO 9001:1994
1 Objeto y campo de aplicación 1
1.1 Generalidades
1.2 Aplicación
2 Referencias normativas 2
3 Términos y definiciones 3
4 Sistema de gestión de la calidad (sólo título)
4.1 Requisitos generales 4.2.1
4.2 Requisitos de la documentación (sólo título)
4.2.1 Generalidades 4.2.2
4.2.2 Manual de la calidad 4.2.1
4.2.3 Control de los documentos 4.5.1 + 4.5.2 + 4.5.3
4.2.4 Control de los registros de la calidad 4.16
5 Responsabilidad de la dirección (sólo título)
5.1 Compromiso de la dirección 4.1.1
5.2 Enfoque al cliente 4.3.2
5.3 Política de la calidad 4.1.1
5.4 Planificación (sólo título)
5.4.1 Objetivos de la calidad 4.1.1
5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 4.2.3
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación (sólo título)
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 4.1.2.1
5.5.2 Representante de la dirección 4.1.2.3
5.5.3 Comunicación interna
5.6 Revisión por la dirección (sólo título)
5.6.1 Generalidades 4.1.3
5.6.2 Información para la revisión
5.6.3 Resultados de la revisión
6 Gestión de los recursos  (sólo título)
6.1 Provisión de recursos 4.1.2.2
6.2 Recursos humanos (sólo título)
6.2.1 Generalidades 4.1.2.2
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 4.18
6.3 Infraestructura 4.9
6.4 Ambiente de trabajo 4.9
7 Realización del producto  (sólo título)
7.1 Planificación de la realización del producto 4.2.3 + 4.10.1
7.2 Procesos relacionados con el cliente (sólo título)
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 4.3.2 + 4.4.4
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 4.3.2 + 4.3.3 + 4.3.4
7.2.3 Comunicación con el cliente 4.3.2
7.3 Diseño y desarrollo (sólo título)
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 4.4.2 + 4.4.3
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 4.4.4
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 4.4.5
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 4.4.6
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 4.4.7
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 4.4.8
7.3.7 Control de cambios del diseño y desarrollo 4.4.9
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Tabla B.2 — Correspondencia entre las Normas ISO 9001:2000 e ISO 9001:1994 (continuación)
ISO 9001:2000 ISO 9001:1994
7.4 Compras (sólo título)
7.4.1 Proceso de compras 4.6.2
7.4.2 Información de las compras 4.6.3
7.4.3 Verificación de los productos comprados 4.6.4 + 4.10.2
7.5 Producción y prestación del servicio (sólo título)
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 4.9 + 4.15.6 + 4.19
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 4.9
7.5.3 Identificación y trazabilidad 4.8 + 4.10.5 + 4.12
7.5.4 Propiedad del cliente 4.7
7.5.5 Preservación del producto 4.15.2 + 4.15.3 + 4.15.4 + 4.15.5
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medición 4.11.1 + 4.11.2
8 Medida, análisis y mejora  (sólo título)
8.1 Generalidades 4.10 + 4.20.1+ 4.20.2
8.2 Seguimiento y medición (sólo título)
8.2.1 Satisfacción del cliente
8.2.2 Auditoria interna 4.17
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 4.17 + 4.20.1+ 4.20.2
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 4.10.2 + 4.10.3 + 4.10.4 + 4.10.5 + 4.20 + 4.20.2
8.3 Control del producto no conforme 4.13.1 + 4.13.2
8.4 Análisis de datos 4.20.1 + 4.20.2
8.5 Mejora (sólo título)
8.5.1 Mejora continua 4.1.3
8.5.2 Acción correctiva 4.14.1 + 4.14.2
8.5.3 Acción preventiva 4.14.1 + 4.14.3
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